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1.1. La communication 



1.1.1. Une question de contexte 

Le contexte particulier dans lequel s'installe toute relation est determinant pour la nature 
et le deroulement de cette relation. 

Ainsi, dans le cadre d'une intervention en public - un expose, par exemple - le contexte 
ne peut etre neglige; il s'agit d'un element primordial a prendre en compte dans la 
relation qui s'etablit entre I'intervenant et les auditeurs. 

Principales composantes de cette notion de contexte : 

► le contexte institutionnel qui determine les roles, le rapport entre les personnes en 
interaction, les « regies du jeu » ; 

► le cadre ou se situe la rencontre comprenant I'environnement direct, le lieu et le 
temps dans lequel elle s'inscrit ; 

► les elements propres a chaque culture qui regissent les interactions sociales (par 
exemple les pratiques, le savoir-vivre,) ; 

► la nature de la relation qui est sous tendue par les objectifs, les buts que chacun se 
fixe par rapport a la situation de communication (par exemple informer, s'informer, 
convaincre, reconforter, menacer) ; 

► la personnalite, tout ce qui constitue la personne elle-meme par exemple 
I'histoire personnelle, la motivation, le caractere, les valeurs. 

Ces elements constitutifs du contexte influent sur la communication selon des modalites 
et des degres differents. 
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1.1.2. La communication, un echange 

Qu'est ce que la communication ? 

Nous pouvons definir la communication dans I'optique pragmatique et relationnelle qui 
nous interesse. 

II s'agit de I'ensemble des strategies mises en place, par une personne ou un 
groupe de personnes, pour echanger des ressources et des representations avec 
d'autres. 

La communication peut etre representee d'une maniere simplifiee comme suit : 




Emetteur 
codage / decodage 



Message 



> 




Recepteur 
decodage / codage 




Nous pouvons dire aussi du phenomene strict de communication qu'il s'agit de I'intention 
d'un emetteur, traduite dans un message, interpretee par un recepteur et ayant un effet 
sur lui. Un message est alors emis en retour (feed-back). 

Chacun des interlocuteurs occupe done tour a tour la position d'emetteur et de recepteur. 
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Emetteur 
Celui qui emet le message 



Intention 




Message 



Recepteur 
Celui qui regoit le message 



Effet 







filtre 



filtre 



A 



Lors de la transmission d'un message entre I'emetteur et le recepteur, intervient un 
certain nombre de filtres a chacun de ces poles. 

Ces filtres sont constitues par plusieurs elements (I'education, les prejuges, les 
experiences personnelles, par exemple) issus du contexte. lis ont un role particulier dans 
le systeme de codage / decodage de chacun et done dans Interpretation du message. 



1 .1 .3. Une question de place 

La relation entre les interlocuteurs est definie au travers de leur communication. 

Notre maniere de communiquer exprime la position que Ton souhaite occuper et 
correlativement la position que Ton attribue a notre interlocuteur; positions reciproques 
qui peuvent etre fondees sur la similarity ou la complementarity, e'est-a-dire sur I'egalite 
ou la difference. 

La place respective de chacun est determinee en fonction : 

► d'elements externes, par les statuts et roles de chacun (fournisseur/client, 

medecin/malade, policier/population, collegue/collegue, par exemple) ou par leur 

identite sociale (parent/enfant, homme/femme, par exemple) ; 
► d'elements internes a la relation, e'est-a-dire de la place subjective que chacun 

prend par rapport a I'autre (dominant/domine, demandeur/conseiller, seducteur/seduit, 

par exemple). 

Cette determination de place peut faire I'objet soit d'un accord (les interlocuteurs 
reconnaissent la position qui leur est affectee dans cette communication), soit d'un 
disaccord qui peut deboucher sur un conflit. 



1 .1 .4. Une question de perception 
communication 



I'efficacite de la 



II y a d if fe rentes strategies qui permettent d'atteindre un objectif precis. II y a divers 
niveaux d'intervention possible. 

Nous savons que pour avoir une signification complete d'un message, il est utile de 
prendre en compte toutes les composantes de la communication. 

Mais cela ne suffit pas. II faut etre attentif au fait que le message est toujours emis 
(verbalement ou non) dans un contexte particulier et qu'il est code par I'emetteur et 
decode par le recepteur. Le message est done interprets. 

Des lors, I'intention de I'emetteur peut ne pas correspondre a I'effet produit sur le 
recepteur en cas de « mauvaise » interpretation du message. 

En effet, il faut distinguer trois niveaux differents dans la situation de communication 

► ce que je pense (intention), ce que je veux signifier par mon message ; 

► ce qui est emis, mon message ; 

► ce que I'autre pergoit (effet), ce que I'autre comprend. 
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Exemple 

Un petit gargon est perdu dans la nuit, son pere pense qu'il doit aller seul a sa recherche, 
que e'est trop dangereux pour son epouse et que le petit doit pouvoir trouver quelqu'un a 
la maison s'il rentrait entre temps. 

II dit « Je veux que tu restes ici, e'est a moi d'aller rechercher le petit seul ». La mere 
comprend qu'il la neglige en tant que mere alors qu'elle a autant le droit que lui d'aller a 
la recherche de leur enfant. 






Cet exemple illustre la discordance qu'il peut y avoir entre I'effet du message sur le 
recepteur et I'intention, I'objectif initial de I'emetteur. 



L'efficacite est done liee 
a la concordance entre 
I'effet produit 
et /'intention initiate. 



Effet = Intention 



Message 



Cette concordance sera d'autant plus forte que j'aurai veille a clarifier mon intention (par 
I'intermediaire des finalites, des objectifs pedagogiques) - done I'effet recherche - et a 
adapter le fond et la forme de mon message a cette intention. 
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1.1.5. La communication verbale, non verbale et le paraverbal 

Nous aborderons ici les elements qui influencent I'effet d'un message, en nous 
concentrant sur les facteurs qui sont directement lies a la forme d'une presentation orale. 

Nous reviendrons plus loin sur les facteurs visuels de perception qui, de par leurs formes, 
influencent egalement I'effet d'un message. 

□ Interpretations et filtres personnels 

Un message peut avoir une signification particuliere, differente pour chacun des 
interlocuteurs et provoquer des reactions diverses. Chaque element de la 
communication, qu'il soit verbal ou non verbal, peut avoir une signification differente 
suivant les personnes et le contexte dans lequel cela se passe. 

Par ailleurs, notre perception de la realite est personnelle. Chacun de nous peut en effet 
avoir une perception differente d'une meme realite, tout en ayant le sentiment d'avoir 
raison et de percevoir LA realite. 

Or, chaque personne pergoit la realite au travers de son propre systeme de reference qui 
agit comme un filtre. II s'agit d'une perception subjective qui provoque des reactions et 
comportements particuliers. 

Aussi, chacun agit a partir de I'image qu'il se fait de son interlocuteur, de la perception 
(subjective) qu'il a de I'autre. 

Cette representation determine en grande partie la relation interpersonnelle (cf. la notion 
de place), qui elle-meme reagit a son tour sur les representations mutuelles des 
interlocuteurs. 

C'est par la discussion, au travers de la « confrontation » des points de vue, que Ton 
parvient a construire une representation collective relativement proche de la realite. 



Si la communication represente souvent I'echange verbal, elle ne se limite pas a 
aspect. En realite, la communication est beaucoup plus large. 

□ Tout est communication 



cet 



A cote de sa dimension verbale, elle comprend : 

► une dimension non verbale : les mimiques, les attitudes, le contact visuel, 
I'expression du visage, la position corporelle, par exemple ; 

► une dimension paraverbale : le ton, le rythme, le timbre, inflexion de la voix, 
par exemple. 

Les differents elements non verbaux et paraverbaux de la communication peuvent 
remplir differentes fonctions de communication (relationnelle, regulatrice, expressive, 
accompagnatrice, par exemple). Au meme titre que les elements verbaux, ils sont 
traduits, decodes par I'interlocuteur qui leur donne un sens. 

Des lors, la signification d'un message n'est complete que lorsqu'on prend en compte 
tant la composante verbale que les composantes non verbales et paraverbales de la 
communication. 
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Meme le silence est une forme de communication : par mon attitude, je communique 
que je ne veux pas dialoguer ou je temoigne par mon silence d'un message particulier. 

Ainsi, on peut dire qu'il est impossible de ne pas communiquer 1 . 

La maniere de dire plus que le contenu determine cette relation. 

La partie non verbale de la communication est d'ailleurs appelee la relation, par 
opposition au contenu qui correspond aux elements verbaux. 

1.1.6. Les facteurs paraverbaux qui influencent I'efficacite du 
message 

Nous pointerons ici quelques aspects a prendre en compte dans la maniere d'adresser 
notre message au public. 

Ces facteurs sont directement lies a la maniere dont nous utilisons notre voix. 

Notre voix presente differentes caracteristiques. Celles-ci doivent s'adapter a la taille du 
public et a I'espace dans lequel se deroule notre intervention. 

D Le volume 

Le volume de notre voix doit etre suffisamment fort pour se faire entendre par I'ensemble 
des auditeurs et assurer une ecoute agreable de notre message. 

Son intensite doit ainsi etre adaptee a la taille de notre auditoire, mais aussi aux 
caracteristiques de la salle ou nous nous trouvons. 

Le volume de notre voix doit traduire un certain dynamisme par le relief que sa variation 
donne aux informations presentees. 

Un micro peut etre necessaire. II requiert une utilisation adequate : eviter de crier, 
maintenir une distance entre le micro et la bouche, rester dans I'axe du micro, regler sa 
hauteur, s'assurer une position confortable, etc. 

□ Le rythme 

II s'agit de notre debit de paroles. 

Lors d'une presentation publique, I'auditeur doit saisir les mots sans avoir besoin de les 
reentendre. De ce fait, parler trop vite nuit a la comprehension de notre message. 

Par ailleurs, un debit trop important est souvent une maniere de traduire le trac que nous 
ressentons quand nous prenons la parole en public et risque de nous faire perdre le fil de 
nos idees. 

Reduire la vitesse de nos paroles correspond a une amelioration de la comprehension de 
notre message, mais aussi a la gestion du stress inherent a la situation. 



P. Watzlawick, Une logique de la communication, Paris, Ed. du Seuil, 1979. 
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A I'inverse, parler trop lentement contribue a reduire I'attention des auditeurs qui peuvent 

ressentir une certaine lassitude, voire un agacement. 

Eviter ces extremes ne veut pas dire pour autant maintenir un rythme uniforme. 

II convient de jouer sur la variation du rythme, sur la ponctuation des phrases, pour 
rompre la monotonie tout en laissant le temps d'assimiler nos propos et ainsi maintenir 
I'attention du public. 

□ Leton 

Le ton sur lequel une phrase est enoncee determine fortement le sens qui lui est attribue 
(affirmatif, interrogatif, agressif, autoritaire par exemple). L'intonation utilisee doit done 
correspondre a la signification que nous souhaitons donner a nos paroles. 

□ L'articulation et la prononciation 

La maniere dont nous enongons les mots est egalement a prendre en consideration. 

Pour se faire comprendre, il s'agit d'articuler distinctement, sans exagerer, les sons qui 
composent les mots. 

Quant a la prononciation, elle varie dans I'espace et dans le temps. Elle contribue 
notamment aux accents regionaux. 

A cet egard, avoir un accent particulier n'est pas une tare. Nous devons toutefois etre 
attentifs a I'impact de notre prononciation sur la comprehension des mots, surtout si notre 
auditoire est compose de personnes issues d'autres regions. 



1.1.7. Les facteurs non verbaux qui influencent I'efficacite du 
message 

□ Le regard 

Bien plus que regarder notre public, il s'agit d'etablir avec lui un contact visuel. 

II indique I'interet que nous portons a nos auditeurs, capte et maintien leur attention. 

Ce contact permet egalement de controler les reactions du public face a nos propos. 

Quand la taille de I'auditoire le permet, il est important de balayer le public en regardant 
chacun de nos auditeurs. 

Si le public est trop nombreux pour etablir un contact visuel personnalise avec chacun de 
ses membres, il s'agit de bien faire voyager son regard dans I'ensemble du public, de 
s'attarder regulierement sur quelques personnes en veillant a toucher toutes les parties 
de la salle. 

□ Les silences 

Quand nous prenons la parole en public, nous avons souvent tendance a ne pas laisser 
s'exprimer les silences. Soit parce que nous voulons dire trop de choses en trop peu de 
temps, soit parce que nous voulons combler ce vide qui nous fait peur. 
Or, s'ils sont respectes, ces silences ont souvent une fonction positive. 
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Avant de prendre la parole, le silence permet de solliciter I'attention du public. 

En cours de presentation, il peut donner le temps necessaire aux auditeurs pour 
assimiler ou pour reflechir a une information importante que vous venez de leur donner, 
pour vivre un moment fort. 

II vous permet d'indiquer les transitions entre deux idees, de ponctuer et d'aerer votre 
presentation, de mettre en valeur une idee, de retrouver votre concentration par exemple. 

Enfin, le silence installe avant de se retirer, evite de donner I'impression aux auditeurs 
que nous avons hate de les quitter. 

Les silences ne sont done ni vides, ni inutiles; il s'agit de les apprivoiser et de savoir les 
integrer dans notre intervention en public de fagon adequate. 

□ Les gestes 

Nos gestes expriment toujours quelque chose. 

lis peuvent traduire ce que nous essayons de cacher : notre nervosite, notre gene par 
exemple en manipulant un stylo ou des lunettes, en se pingant le menton. II s'agit la de 
gestes parasites qui viennent perturber notre presentation; ils attirent I'attention de notre 
auditoire au detriment de son ecoute et peuvent vite devenir agagants. 

Eviter de se figer en s'appuyant sur la table, en mettant les mains en poche ou en 
croisant les bras ; cela renforcerait une attitude non naturelle, rigide portant prejudice a la 
transmission, et de ce fait a la comprehension de notre message 

A I'inverse, les gestes peuvent renforcer, appuyer, notre message verbal; ils rythment, 
illustrent, s'accordent avec notre discours et animent la presentation. 

□ Les mouvements 

Le fait de bouger, de se deplacer donne un certain dynamisme a la presentation. 

Toutefois, mieux vaut ne pas etre constamment en mouvement ou faire des mouvements 
trop previsibles. Les premiers risquent de monopoliser I'attention des auditeurs, alors que 
les seconds deviennent vite une source de monotonie et d'ennui pour I'auditoire. 

A I'inverse, il s'agit d'eviter de rester statique, de qui peut donner I'impression d'un 
orateur craintif ou distant. 

Le mouvement doit etre utilise pour dynamiser I'expose, pour le ponctuer et lui donner 
vie. 
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1.2. Creer le cadre d'une sequence de 
formation : le « SIOM » 



La conduite d'une formation doit remplir un certain nombre de conditions : 

► Preciser les objectifs et I'organisation de la formation 

► Le SIOM sert de base a la preparation et a la conduite de la formation. II permet 
au formateur de preciser ce qu'ils vont faire ensemble, de structurer sa 
presentation, d'etre clair et concis pour les stagiaires. 

► Preciser le cadre 

Le formateur doit des le debut annoncer le timing de la journee (ou de la session si 
plusieurs jours sont prevus). 

Ce timing devra etre respecte ; une prolongation eventuelle devra toujours etre 
negociee avec les stagiaires. 

Si les stagiaires se connaissent peu ou pas du tout, il est indispensable de les 
presenter ou de leur demander de le faire afin de permettre a la dynamique de 
groupe de se construire et aux participants de savoir dans quel groupe ils sont. 

Le formateur veille a preciser aux stagiaires a quel titre chacun est present. 

□ LeSIOM 



Le SIOM est un canevas qui doit etre systematiquement utilise pour la preparation 
d'une session de formation, en particulier pour chacune des seances de la formation. 
II servira de base pour I'animation des differentes phases de la formation, et servira 
a I'introduction de chacune des sequences de la formation. 



- Sujet de la formation 

II s'agit du theme a aborder lors de la formation. 

Ex : les modes d'action et de pulverisation des insecticides pour la culture du 
riz 

■ Interet de la formation 

II s'agit de I'interet pour les personnes ou pour le groupe a participer a la 
formation. 

Ex. : pour que vous puissiez realiser des economies dans /'utilisation de ces 
produits, en ayant une meilleure maitrise des conditions d'efficacite des 
insecticides. Par ailleurs, il est important que vous connaissiez les 
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precautions d'usage pour reduire les risques sanitaires auxquels vous 
pourriez vous exposer, ou exposer les autres. 
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Objectif de la formation 

II s'agit du resultat a atteindre a Tissue de la formation. 

Ex. : connaitre les modes d'action des insecticides pour la culture du riz; 
comprendre les precautions d'usage ; maftriser la procedure de dosage et de 
pulverisation des insecticides. 

Methode 

II s'agit de degager une succession d'etapes pour atteindre les objectifs 
fixes, d'attribuer une duree approximative pour chacune des etapes afin de 
respecter le timing fixe et d'expliquer succinctement la maniere dont les 
etapes vont etre abordees. 

Exemple : 

1. 

2. 

3. 

4. 



5. 
6. 



Expose sur les modes d'action du riz (20 minutes) ; 

Presentation du materiel (20 minutes) ; 

Expose sur les risques (20 minutes) ; 

Simulation, en sous-groupes, sur la preparation du materiel et les 

precautions (120 minutes) ; 

Exercice pratique sur le terrain (180 minutes) ; 

Debriefing general et evaluation de la journee (90 minutes). 



H 
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2.1.1. Introduction 

Traditionnellement dans les organisations, on distingue la communication interne et la 
communication externe. 

Cette distinction porte essentiellement sur les objectifs et sur le public cible par la 
communication. 

La communication interne vise les membres de I'entreprise ou les sous-traitants qui 
participent au fonctionnement de I'organisation. Elle a pour objectifs d'echanger avec eux 
des informations, de les mobiliser, de developper leur sentiment d'appartenance et de 
favoriser le dialogue. 

La communication externe vise I'environnement de I'entreprise (fournisseurs, clients, 
Etat, institutions financieres ou non financieres et autres partenaires externes). Elle a 
pour objectifs d'echanger de I'information avec I'exterieur, de se faire connaitre, de 
conquerir le marche et fideliser les clients. 

Cette precision apportee, nous nous centrerons ici sur la communication interne. 



2.1.2. Les fonctions de la communication interne 

La fonction fondamentale de la communication interne est de favoriser I'echange 
d'informations afin d'accompagner le projet d'entreprise : obtenir une certification, 
introduire des changements dans le processus de production... 

Ainsi, la communication interne est inseparable du management de I'organisation. Elle 
vise la comprehension d'une strategie, d'un plan d'action, de procedures, de modes de 
fonctionnement, par les membres de I'entreprise qui en seront les acteurs. 

Pour que la communication soit efficace, il ne suffit pas que les messages soient 
communiques aux bonnes personnes et compris. Le destinataire du message doit 
s'approprier sa signification, ses enjeux et contribuer ainsi au developpement de 
I'entreprise. 

La communication dans I'entreprise est un acte fondamental de management qui 
contribue a favoriser le fonctionnement d'une organisation dans ses differentes 
dimensions 1 : 

► La structure (division et coordination du travail) 

► Les procedures (regies, methodes et outils) 

► La culture (valeurs, comportements, image et appartenance) 



Pour une presentation detaillee, voir Manuel 8 - Partie 1 - Chapitre 1 - Point 1 .4 
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La communication repond ainsi a differentes fonctions suivant les objectifs specifiques et 
la nature de I'information : 

■ une fonction normative : Nee au respect de la reglementation, de la legislation, 
de normes de qualite ou d'exigences d'un referentiel ; 

■ une fonction de coordination : liee a ('implementation de procedures, de 
modes de fonctionnement, de methodes de travail, de programmes d'execution 
ou de schemas d'action et a la distribution des responsabilites entre les niveaux 
hierarchiques ; 

■ une fonction de motivation : liee a la mise en conformite des objectifs 
individuels et organisationnels, mais aussi aux processus de mobilisation et 
d'integration au travers d'informations sur le contexte interne (la vie dans 
I'entreprise, les enjeux) et externe (les projets, les clients, I'environnement,...). 

Par ailleurs, les dimensions d'une organisation agissent sur : 

► la forme des communications ; 

► le contenu des messages ; 

► la fagon dont ils circulent ; 

► leur efficacite. 

De plus, la communication interne joue un role capital dans I'efficacite du processus 
organisationnel. Elle tend a modifier ou inflechir le comportement d'un individu ou d'un 
groupe afin de les orienter vers la realisation de certains objectifs, tels que adopter des 
bonnes pratiques, utiliser un nouvel outil, documenter une activite... 

La communication interne vise egalement a assurer une distribution convenable des 
informations disponibles et contribue a I'efficacite du systeme de decision et aux 
processus fondamentaux au sein de I'entreprise. Elle contribue alors a preciser « Qui fait 
quoi ? » et « Qui est responsable de quoi ? ». 

Dans ce cadre, pour elaborer une veritable strategie de communication au sein de 
I'entreprise, il est necessaire d'etablir un plan de communication qui permettra de 
soutenir les actions de communication a deployer en fonction des objectifs vises et dans 
un souci de coherence globale au sein de I'entreprise. 
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2.1.3. Le plan de communication 

La strategie de communication interne doit etre definie pour appuyer la strategie globale 
de I'organisation. 

Le plan de communication est alors un outil de management de la communication. II 
permet de formaliser ce que Ton veut communiquer, a qui, quand, comment, pour quel 
resultat. 

L'elaboration du plan de communication doit s'appuyer sur la clarification de ce que Ton 
cherche a atteindre comme objectif au travers de la communication. II s'agit done 
d'identifier : 

► Qui communique ? L'emetteur. 

► Que veut-on communiquer ? Le message. 
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► A qui ? Le public cible. 

► Par quels moyens ? Le dispositif et les supports. 

► Pour obtenir quels res u I tats ? Les objectifs et les effets attendus. 

Le plan de communication permet d'avoir un apergu structure des actions de 
communication, de faciliter leur preparation et leur deploiement au sein de I'organisation 
en tenant compte des moyens financiers, humains et materiels. 

II permet de veiller a une bonne synchronisation des actions de communication entre 
elles mais aussi avec d'autres actions prevues au sein de I'entreprise (actions de 
formations, mouvements saisonniers de personnel, parexemple). 

A titre d'exemple, vous trouverez, a la page suivante, une matrice qui peut etre utilisee 
pour realiser le plan de communication. 
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Les differentes rubriques de la matrice « Plan de communication » portent sur les 
composantes essentielles de chaque action de communication. 

□ Date 

II s'agit d'identifier le moment ou doit se derouler Taction. Cela permet de determiner une 
planification realiste des actions en respectant une chronologie logique, par exemple une 
action ne peut avoir lieu que si tel prealable est realise. Cela permet de reperer les 
problemes de timing et de ressources entre les differentes actions, exemple avoir prevu 
deux reunions d'information le meme jour, organiser une reunion avant une formation. 

□ Frequence 

Certaines actions peuvent se repeter dans le temps. II peut etre utile de preciser leur 
frequence, (une fois par mois, tous les premiers lundis du mois,...). 

□ Public cible 

II s'agit d'identifier clairement les personnes ou les categories de personnes que Ton 
souhaite toucher par la communication. II peut etre utile d'identifier les parties 
concernees directement et indirectement afin de bien cerner le public cible pour chaque 
action. 

Par exemple, une information qui s'adresse directement aux ouvriers peut necessiter 
I'information des chefs d'equipe. II s'agira alors de decider s'il est pertinent de prevoir 
deux actions de communication distinctes et specifiques ou si c'est la meme action qui 
s'adressera aux deux parties concernees, simultanement ou separement. 
Faut-il, par exemple, une reunion d'information qui regroupe tant les ouvriers que leur 
chef d'equipe, ou une reunion pour les ouvriers et un courrier pour les chefs d'equipe, ou 
encore une reunion pour les ouvriers et une autre pour les chefs d'equipe. 

Pour adapter au mieux les actions a chaque groupe cible, il peut etre utile de les 
subdiviser en sous-groupes en fonction : 

► de leur homogeneite (par exemple : jeunes, femmes, analphabetes, ...) ; 

► de leur localisation (ex : meme site ou sites differents) ; 

► de leur accessibility (dans les bureaux, dans la station, dans les champs) ; 

► de leur niveau de connaissance (sensibilise, forme ou non). 

□ Message 

II s'agit d'identifier : 

► le theme de la communication ; 

► le sujet qui doit etre aborde au travers de la communication ; 

► les elements essentiels du message a communiquer. 

□ Canal 

II s'agit de preciser par quel canal on va communiquer : une affiche, une signaletique, 
I'envoi d'un courrier, la mise en ligne d'une newsletter electronique, I'organisation d'une 
reunion d'information, la creation d'une brochure, par exemple. 
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□ Responsable 

Le responsable de chaque action est identifie ; il peut s'agir de celui qui a elabore le plan 
ou d'une autre personne. 

□ Support 

II s'agit de preciser le(s) support(s) de communication qui doivent etre mis a disposition 
pour realiser Taction. Par exemple, il peut s'agir d'une affiche, d'un pictogramme, d'un 
diaporama, d'un extrait de texte, d'un document de reference,... 

□ Code doc 

II peut etre utile de prevoir une rubrique specifique pour reprendre les documents 
(supports ou autres) qui se rapportent a Taction. Cette rubrique sera peut etre a 
completer ulterieurement quand les documents auront ete crees ou archives. Par 
exemple le titre et Templacement du diaporama, les references d'une reglementation 
specifique. 

□ Logistique 

Les besoins logistiques doivent etre repertories : reservation d'une salle, mise en place 
de materiel de projection, reservation d'un ordinateur, par exemple. 

Pour les actions de communication d'une certaine ampleur, il peut etre utile de rediger 
une fiche plus detaillee par action reprenant Tobjectif, le budget, les taches a realiser... 

Au-dela du plan de communication, la redaction d'un document synthetique qui permet la 
visualisation du planning des actions est utile. 

Au depart de chaque public cible identifie, Taction prevue dans le plan sera reportee sur 
une ligne du temps. 

La page suivante presente un exemple de visualisation du planning. 
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Ce visuel est un reel outil de planification et de controle afin de voir la coherence globale 
des actions entre elles et leur lien avec les autres actions prevues au sein de I'entreprise 
en fonction des calendriers respectifs, telles que les actions de formation, les 
evenements saisonniers, ... 

Generalement, le plan de communication interne est etabli annuellement. Toutefois, il doit 
etre regulierement mis a jour et adapte en fonction de 1'evolution du contexte. 

II n'y a pas d'action plus efficace qu'une autre dans I'absolu ; chaque action est efficace 
au regard des objectifs, du public, du contexte specifique, ... Ainsi, chaque action 
envisagee sera choisie en fonction de ces aspects. 

La communication interne repond aux principes fondamentaux de la communication 
humaine. Ainsi, I'elaboration du plan de communication devra tenir compte des 
differentes formes et caracteristiques de la communication afin de les mattriser et les 
integrer dans I'elaboration d'une veritable strategie de communication. 
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2.2. Formes de la communication, 

reseaux et outils de communication 
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2.2.1. Les differentes formes de la communication interne 

On peut distinguer trois formes de communication : 

□ La communication interpersonnelle 

II s'agit d'un echange entre deux personnes. Exemple : un responsable de production 
discute des activites avec un chef de perimetre ou un applicateur. 





Emetteur 



Recepteur 



□ La communication de groupe 

II s'agit d'un echange avec plusieurs personnes, avec une categorie de personnes. 
Exemple : le RAQT presente la nouvelle legislation aux responsables de production. 
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□ La communication de masse 

II s'agit d'un echange d'une personne avec un grand public. Exemple 
general presente la strategie de I'entreprise a I'ensemble du personnel 
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le Directeur 




2.2.2. Les caracteristiques de la communication interne 

Dans les entreprises, la communication interne porte sur I'echange d'un nombre 
important de messages et se decline en fonction : 

► de la nature qui la caracterise (formelle ou informelle), 

► du flux qu'elle utilise (ascendant, descendant, lateral ou diagonal), 

► du sens qu'elle emprunte (unidirectionnel ou bidirectionnel). 

La communication presente done differentes caracteristiques qu'il s'agit de preciser. 

□ Communication formelle et informelle 

La communication est formelle lorsqu'elle est officielle, codifiee, reglementee, prevue 
sinon planifiee et passe par les voies hierarchiques. 

Elle est informelle quand elle s'etablit hors des cadres normatifs imposes par 
I'organisation, se nouant au gre des affinites et des rencontres. 

Un directeur peut annoncer une promotion a un employe dans le cadre d'une rencontre 
informelle, alors que cette promotion fera I'objet d'une presentation publique ou sera 
inscrite dans un document officiel. 
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□ Communication ascendante et descendante 
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Cette distinction fait reference a une localisation traditionnelle des differents niveaux 
hierarchiques de I'organisation. 

La communication descendante part du haut vers le bas. C'est une communication top - 
down. 

La communication ascendante est celle qui monte de la base vers le sommet. C'est une 
communication bottom-up. 

H Communication horizontale et diagonale 

La communication est dite horizontale lorsqu'elle s'etablit entre des personnes de meme 
niveau hierarchique : entre ouvriers, entre chefs de perimetre,... 

La communication diagonale concerne done la mise en relation de personnes de 
niveaux hierarchiques differents : entre responsables de production et applicateurs ; 
entre chefs de station et trieuses,... 

Dans les organisations de petite taille, ces communications se realisent plus 
spontanement que dans les grandes organisations ou elles necessitent souvent un cadre 
formel. Ces formes de communication assurent une meilleure coordination entre les 
differents elements d'une structure et accelerent generalement le processus de prise de 
decision. Enfin ce type de communication permet de tenir compte de la complexity 
croissante des problemes auxquels est confrontee I'organisation et bien souvent de les 
resoudre. 

□ Communication unidirectionnelle et bidirectionnelle 

La communication unidirectionnelle est celle qui se realise a sens unique, elle va dans 
une seule direction. L'information est simplement transmise au destinataire (reunion 
d'information par exemple). 

La communication bidirectionnelle est une communication qui se caracterise par son 
principe de reciprocity elle laisse une place a la retroaction (feed-back). L'information est 
transmise et une information est transmise en retour (reunion discussion par exemple). 



2.2.3. Les reseau x de communication 

La communication se deroule au travers du reseau qu'elle active. Un reseau de 
communication est une structure qui presente un nombre de personnes et les normes 
qui encadrent le sens de la communication. 

On distingue quelques grands types de reseau de communication. Certains favorisent 
I'apparition de leader, d'autres ne le permettent pas. Certains sont propices a la prise de 
decision parce qu'ils autorisent la libre circulation des informations ou permettent d'en 
accelerer le processus. Enfin, certains types de reseau creent ou augmentent la 
satisfaction au sein de I'organisation. 
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Ainsi, le type de reseau depend de differentes variables telles que les objectifs du 
groupe, le statut et les caracteristiques des membres, les conventions, I'amenagement 
physique par exemple. 

□ Les reseaux centralises 

1 . La croix 

La communication se fait par la personne centrale qui regoit et envoie les 
informations aux autres membres du reseau. Ceux-ci ne peuvent communiquer 
directement entre eux. lis doivent passer par la personne au centre du reseau qui 
peut centraliser toute I'information et jouer un role de leader. 

Les organisations classiques, caracterisees par une structure rigide et ou le respect 
de la hierarchie est une valeur importante, presentent souvent ce type de reseau. II 
s'avere efficace pour une prise de decision rapide sans recherche de I'unanimite et 
lorsque les taches sont simples et repetitives (cf. relations gestionnaires - 
subordonnes). 
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2. La chafne 

Les informations sont transmises de fagon lineaire en passant de I'une a I'autre des 
personnes, sans qu'elles ne puissent communiquer entre elles. Ce type de reseau 
favorise la distorsion des messages (cf. le jeu du telephone sans fil), et ce d'autant 
plus que le nombre de ses membres est important (ex. : relations de type militaire). 
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3. Le « y » 

II s'agit d'une variante du reseau en chatne. Un membre de la chatne est en contact 
avec une personne non membre de la chatne (cf. relations gestionnaire - expert 
conseil). 
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□ Les reseaux decentralises 

1. Lecercle 

initiative de la communication est possible pour chacun des membres du reseau. 
II est difficile d'y exercer un leadership puisque chaque personne n'a de contact 
qu'avec certains autres membres. 
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2. La toile d'araignee 

L'information circule dans tous les sens et entre toutes les personnes. Ce type de 
reseau favorise la participation de ses membres. II implique cependant une certaine 
lenteur dans les prises de decision liees a la necessaire discussion entre les 
personnes. Cf. relations entre les membres d'une equipe de travail. 
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Lorsqu'il s'agit de faire un choix, le type de communication (nature, reseau, 
fonction de la situation, des besoins a satisfaire, des objectifs vises : 

► veut-on etre rapide ? 

► doit-on respecter la structure hierarchique ? 

► veut-on impliquer telle categorie dans la prise de decision ? 

► veut-on informer, etre informe,...? 

Parmi les differents types de reseau presentes, le plus adapte est celui qui permet la 
communication la plus efficace dans une situation specifique. 



2.2.4. Les outils de la communication interne 

La communication dans I'entreprise utilise differents moyens, divers supports dont les 
effets seront lies aux elements precedents. 

Generalement, on distingue 4 modes de communication : 

1 . La communication verbale : I'entretien, la reunion, la visite sur site, le 
telephone, ... 

2. La communication ecrite et/ou visuelle : la note ecrite, laffiche, la 
signaletique, le rapport, le journal interne, la newsletter, le fax,... 

3. La communication audiovisuelle : le diaporama, la sequence video, ... 

4. La communication informatique : re-mail, la newsletter electronique, 
I'intranet,... 

Chaque mode de communication presente des avantages et des inconvenients. Le choix 
est lie a I'objectif, aux moyens materiels et financiers, au public cible vise. 

La communication d'un message peut passer par differents supports. Un meme message 
(ce que Ton veut communiquer) devra etre decline en fonction du support utilise, du 
public auquel il s'adresse et du contexte dans lequel il s'inscrit. 
Plusieurs etudes ont mis en evidence que nous retenons approximativement : 

► 10 % de ce que nous lisons ; 

► 20 % de ce que nous entendons ; 

► 30 % de ce que nous voyons ; 

► 50 % de ce que nous voyons et entendons en meme temps. 

Par contre, nous retenons : 

► 80 % de ce que nous disons ; 

► 90 % de ce que nous disons en faisant quelque chose a propos de ce 
qui nous implique. 
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2.2.5. Les obstacles a la communication interne 
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Comme toute forme de communication, la communication en entreprise n'echappe pas a 
certains obstacles. Ceux-ci peuvent etre de differentes natures : 

1. Physique (mecanique) 

II s'agit d'obstacles lies au mode de transmission ou au message. 

• le canal : le support utilise pour transmettre une information n'est pas adapte 
au message, a son contenu, a ses objectifs ou au public cible (contenu, 
objectif) ; 

• le code : le code utilise pour encoder le message n'est pas adapte au(x) 
recepteur(s). Le choix du code se fait a deux niveaux : la nature du code 
(linguistique, graphique, iconique,...), le niveau du code (termes techniques, 
vulgarisation,...). II doit egalement tenir compte de I'univers symbolique des 
recepteurs ; 

• les bruits : les bruits (au sens communicationnel du terme) perturbent la 
transmission d'un message (messages simultanes, message 
lacunaire,...).L'elimination de ces bruits ou du moins leur reduction doit 
conduire a ameliorer la communication ; 

• le message : il y a des exigences importantes pour la comprehension d'un 
message : clarte, precision, concision, structure. Leur absence engendre a la 
mauvaise qualite de la communication. 

2. Psychologique (interaction) 

II s'agit d'obstacles se situant dans le cadre de la relation de communication, c'est-a- 
dire du cote de I'emetteur et du (ou des) recepteur(s) du message. A titre 
d'exemple, nous pouvons citer du cote de I'emetteur : 

► la retention de I'information (volontaire ou non) ; 

► I'etat emotionnel de I'emetteur ; 

► les prejuges. 

Et du cote du recepteur : 

entendre sans ecouter ; 

I'etat emotionnel du recepteur ; 

la distraction ; 

les prejuges ; 

le desir de parler ou d'avoir raison ; 

le manque d'interet pour les propos emis ; 

le phenomene de perception selective. 

Lorsque nous sommes dans le cadre de la communication interpersonnelle, il y a 
lieu de se rappeler les caracteristiques specifiques de la communication verbale et 
non verbale (voir chapitre 1 consacre a ce sujet) 

3. Contextuel 

II s'agit d'obstacles lies au contexte, au climat dans lequel se deroulent les 
echanges. Le contexte n'est pas toujours propice a I'apparition d'une communication 
de qualite : I'existence de tension, de conflit, I'apparition de rumeurs,... sont des 
obstacles. 
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Par ailleurs, le lieu et le moment (choisis ou non) de la communication ne sont pas 
toujours adequats. 



2.2.6. L'evaluation de la communication interne 

La communication au sein de I'entreprise doit faire I'objet d'une evaluation ou audit de 
communication en amont et ou en aval des actions de communication. 

En amont, il s'agira d'identifier ce qui existe, ce qui marche, les obstacles, les forces 
vives et s'appuyer ensuite sur ce diagnostic pour elaborer les actions de communication 
a integrer et mettre en place dans le plan de communication. 

En aval, il s'agira d'evaluer I'efficacite et la pertinence des actions de communication. 
Les objectifs ont-ils ete atteints, avec quelle efficacite, a quel cout ?; quelles 
ameliorations apporter ?, que faut-il eviter/arreter de faire ?... 

Cette evaluation peut prendre differentes formes et peut se baser sur les techniques et 
outils d'audit : questionnaires, entretiens, analyse des supports,... Les resultats de 
1'evaluation doivent ainsi permettre de disposer d'informations pertinentes pour ameliorer 
la communication dans I'entreprise. 

Les questions a auditer sont : 

1 . Quelles fonctions la communication interne doit-elle remplir ? 

une fonction normative ? 
une fonction de coordination ? 
une fonction de motivation ? 

2. Existe-t-il un plan de communication ? 
A-t-on identifie : 

Qui communique ? 
Que veut-on communiquer ? 
- A qui? 

Par quels moyens ? 

Pour obtenir quels resultats ? 

3. La communication interne est-elle planifiee ? La ligne du temps est-elle definie ? 
Une visualisation du planning existe-t-elle ? 

- Dates ? 
Frequence ? 

- Public(s) cible(s) ? 
Message(s) ? 
Canaux ? 
Responsables ? 
Supports ? 

Code documentaire ? 
Logistique ? 
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4. Les differentes formes de la communication interne sont-elles utilisees ? 

La communication interpersonnelle ? 
La communication de groupe ? 
La communication de masse ? 

5. Quelles sont les caracteristiques de la communication interne ? 

La communication formelle est-elle developpee ou est-ce la communication 

informelle qui prime ? 

La communication ascendante et descendante existe-t-elle ? 

La communication horizontale et diagonale est-elle possible ? 

La communication unidirectionnelle et bidirectionnelle existe-t-elle ? 

6. Quels sont les reseaux de communication et quels effets ont-ils ? 

Les reseaux sont-ils centralises ou decentralises ? 
Les objectifs vises sont-ils definis ? : 

• veut-on etre rapide ? 

• doit-on respecter la structure hierarchique ? 

• veut-on impliquer telle categorie dans la prise de decision ? 

• veut-on informer, etre informe,...? 

7. Quels sont les outils de la communication interne ? Quels effets ont-ils ? 

Quels outils de communication verbale ? 
Quels outils de communication ecrite et/ou visuelle ? 
Quels outils de communication audiovisuelle ? 
Quels outils de communication informatique ? 
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8. Quels obstacles au developpement de la communication interne ? 
Physiques ? 
Psychologiques ? 
Contextuels ? 
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La construction d'un support pedagogique 1 doit integrer les elements de perception qui 
vont influencer directement I'effet que produit une representation graphique sur le 
destinataire de la communication. 

Nous reprendrons ici brievement les elements issus de la Gestalt theorie et quelques 
indications quant a la forme des supports pedagogiques que vous seriez amenes a 
concevoir. 



3.1 .1 . La Gestalt theorie 2 

Des recherches menees par des psychologues sur la vision et la forme ont influence les 
arts graphiques, c'est pourquoi nous les envisagerons ici. 

La Gestalt postule que les images imposent leur structure a I'individu qui les regarde. 

II faut considerer que les formes choisies ne sont pas neutres dans la mesure ou elles 
generent un certain nombre d'effets implicites, elles peuvent perturber la qualite de la 
communication en introduisant du bruit. 

Dans cette approche, quatre aspects principaux interviennent dans la perception : 

1 . La perception de la forme est globale. 

Les differentes parties d'une image sont articulees entre elles et sont soumises 
a I'ensemble de ces elements. 

L'application de ceci en matiere de typographie debouche sur des applications 
concretes puisque ceci signifie qu'un mot est un tout superieur a I'ensemble de 
ses parties (cf. MAJUSCULE et minuscule). 

2. Le champ de la perception se decompose en une forme et un fond. 

La forme se detache du fond et apparatt en relief. La nature du fond peut 
influencer la figure et provoquer des illusions perceptives. 

3. La forme engendre une perception d'ensemble. 

Cette perception d'ensemble nous conduit a completer les « lacunes » d'une 
forme. Nous ajouterons mentalement, par exemple, les traits qui manquent a 
une figure pour en faire un visage. 



Support pedagogique : outil soit destine au formateur afin de I'aider dans la conception et 
preparation de ses activites pedagogiques comme dans la mise en oeuvre de celles-ci, soit 
destine a I'apprenant afin de raccompagner dans son processus d'apprentissage et de faciliter 
I'integration des contenus. 

Gestalt Theorie : mise au point par le psychanalyste Fritz Perls au cours des annees 50 et 60, la 
Gestalt est une approche globale de I'individu qui prend en compte les 5 dimensions de I'etre : 
physique, emotionnelle, mentale, sociale et spirituelle. Elle est fondee sur I'apprentissage de 
« I'ici et maintenant ». 
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4. La pregnance d'une forme correspond a un certain nombre de lois. 

Parmi plusieurs formes, I'une d'entre elles parviendra toujours a capter 
I'attention de I'individu, cette forme est pregnante pour la personne. Ainsi, dans 
une image comprenant plusieurs formes un individu focalisera son attention sur 
une forme au detriment des autres. 

Les recherches indiquent qu'un certain nombre de lois conferent a une forme cette 
qualite de pregnance : 

• Loi de la petitesse 

Une petite forme apparatt mieux sur un fond large. 

• Loi de la regularity et de la symetrie 

La bonne forme aura une repartition reguliere et symetrique de ses elements. 

• Loi de la differenciation 

Une forme a structure originale est plus pregnante. 

• Loi du contour 

Une forme avec un contour se retient mieux. 

• Loi de la simplicity 

Une forme simple s'impose. 

Remarque 

Le sens de lecture d'un support visuel agit sur la perception. Pour des lecteurs 
francophones, par exemple, une affiche est lue de gauche a droite et du haut vers le 
bas. 

Outre Taction sur la perception, I'enjeu est egalement d'intervenir sur la memorisation 
(cf. pregnance). 

La retention d'une information est plus elevee si le destinataire participe a la lecture 
d'une image. 

C'est egalement pour ces raisons qu'il est important d'induire une direction, une 
orientation dans la lecture de I'image et dans sa perception. 

Comme dans une phrase ou I'ordre des mots a une importance certaine, la place des 
elements graphiques doit etre reflechie dans une image. 



3.1 .2. Les signes graphiques et le texte 

Le choix de la police de caractere et de la taille, par exemple, sont a considerer avec 
autant de soin que le choix d'une image ou d'un format graphique. Tout comme I'image 
ou I'illustration, le texte est a considerer comme un element important de la perception du 
message par les participants. 

Nous aborderons ici « I'image du mot » (signifiant) qui est a differencier du contenu 
linguistique (signifie). 
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Chaque type de caractere peut etre analyse a travers 1'impression produite et se voir 
attribuer un usage specifique : 
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Nom 


Impression 


Usage 


Baton 

(Arial, Lucida, Cent 

Gothic, par ex) 


Force ; precision ; 
detachement du fond 


Titre 

Expression de I'actualite 

Discours scientifique et 

technique 


Romain 

(Times, Goudy Old 

style, par ex) 


Tradition 

Raffmement 

Douceur, voire faiblesse 


Corps du texte 
(cf. magazines) 
Classicisme : sujets 
profonds et artistiques 


Cursive 

(Urush, freeshfe, bar 

e^emfofe] 


Hcrita (a main 

TAouvement 

Tratcdeur 

Shontaneite 

Anficonformisme 


TAof = imaae 

Hoao 

Titre / accrocde 



40 



3.2. Preparer et utiliser un diaporama 
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3.2.1. Pourquoi utiliser ce support ? 

Les avantages du support sont principalement : 

► La qualite optimale de la presentation visuelle ; 

► La facilite d'integration de divers types d'illustrations (dessins, photos, 
graphiques, videos, sons, par exemple). 

Ce support permet d'afficher rapidement un grand nombre d'informations et de reduire 
les temps de transition entre les diapositives, ce qui permet d'accelerer le rythme de 
presentation lors d'un expose. 

Son utilisation en alternance avec un paper board (ou tableau a feuilles) et des seances 
de questions/reponses facilite encore la memorisation et la comprehension d'un 
message. 

On peut profiter des possibilites techniques offertes par I'informatique (decouverte 
progressive de I'information sans trop de manipulation, graphisme...). 

II est necessaire de souligner certaines des particularites de ce type de support : 

► Son cout est relativement eleve en comparaison du tableau a feuilles par 
exemple. Outre le video projecteur, il necessite de disposer d'un ordinateur. La 
logistique d'utilisation est done plus lourde. 

► Une fois cree, il est difficile d'introduire des modifications en direct, au cours de la 
presentation. De fait, la sequence impose son rythme par la succession des 
diapositives. 

► La dimension technique necessite une mattrise plus forte que les autres 
supports. 

► Attention a « I'effet cinema » ! Non seulement le diaporama ne fait pas le travail a 
votre place mais la dynamique qu'il amene favorise avant tout une perception 
visuelle de la presentation et accelere le rythme. Ceci risque de placer les 
participants dans une position de spectateurs, de les rendre inactifs. 

Cet inconvenient peut etre contrebalance par I'animation des diapositives. 



3.2.2. Comment utiliser ce support ? 



Mettre un titre sur les diapositives. 

Choisir un modele de diaporama dont la couleur de I'arriere-plan sera adaptee a la 

clarte et I'eclairage du local ou la presentation est effectuee. 

Privilegier la sobriete. 

Maintenir une uniformite entre les diapositives. Eviter de changer les couleurs de 

I'arriere-plan pourchaque diapositive. 

Utiliser les couleurs et les polices de caracteres (pas plus de deux par diapo) pour 

faire ressortir un element. 
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Choisir une taille de caractere de minimum 20 points. 

Idealement, un seul theme par transparent, une idee par ligne, six lignes de huit mots, 

soit pas plus de 50 mots par transparent grand maximum. 

Inserer une image, une illustration de temps a autres pour egayer la presentation. 

Attention a la surcharge et a I'effet cinema. 

Prendre le temps de commenter les illustrations. 

Eviter Tabus des effets d'animation, de transition. Ceux-ci deviennent rapidement 

agagants pour I'auditoire ; et surtout etre attentif au rythme si I'animation est 

automatique. 

Reduire au maximum les effets sonores pour « reveiller les participants ». Ceux-ci 

sont souvent consideres comme infantilisants. 

Verifier le bon fonctionnement du materiel et sa disposition. 



Remarque 

On trouvera en annexe un « mode d'emploi « succinct pour creer un diaporama avec 
Word et PowerPoint. 




Le PowerPoint est tres 
utilise dans le cadre 
des formations de 
formateurs et des 
formations collectives, 
au moment 
d'introduire les sujets 
et de donner un 
certain nombre 
dlnformations. II ne 
doit pas rester le seul 
support employe 
durant une formation. 

(Photo B. Schiffers). 
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3.3. Utiliser le tableau a feuilles 
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Utilisation d'un tableau a feuilles 
(ou paper board) dans le cadre 
de la restitution des resultats d'un 
exercice (formation au Kenya) 



(Photo B. Schiffers). 



3.3.1. Pourquoi utiliser ce support ? 



Ecrire le plan et en laisser une trace lisible pendant toute la seance. 

Noter des questions pour susciter la reflexion des auditeurs. 

Noter des informations recueillies. 

Noter les questions posees pour y repondre ulterieurement. 

Expliciter un commentaire, un point particulier. 

Revenir en arriere sur ce qui a ete dit. 

Faire une synthese, un bilan. 

Conserver des traces ecrites, constituer une memoire. 

Faire ressortir les points cles. 

Illustrer le discours par un schema ou un dessin. 



3.3.2. Comment utiliser ce support ? 

► Ecrire en s'assurant de la lisibilite des caracteres. 

► Ecrire en se situant a cote du tableau et non de face. 

► Commenter ce que Ton ecrit en parlant aux participants et pas au tableau. 

► Utiliser des couleurs neutres et visibles, alterner les couleurs pour insister sur un 
point marquant. 

► S'il y a deux tableaux, les utiliser en alternance. 

► Utiliser des feuilles quadrillees si vous prevoyez des schemas. 

► Eviter de surcharger la feuille. 

► Privilegier I'ecriture en direct, c'est-a-dire le remplir au fur et a mesure. 

► Afficher les feuilles sur le mur s'il est necessaire de garder I'information visible. 
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3.4. Utiliser des flip charts 
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3.4.1. Caracteristiques 




Nous presentons ce support d'une maniere 
specifique bien que ce terme soit aussi utilise 
comme synonyme du tableau a feuilles. 

II designe un ensemble de pages (feuilles de tableau 
papier, par exemple), reliees, parfois plastifiees, 
dont la particularity est d'etre preparees a I'avance. 

II s'agit de presenter une succession d'images, de 
posters, d'affiches ou de panneaux. 



Focaliser I'attention. 

Illustrer une presentation. 

Revenir en arriere sur ce qui a ete dit. 

Illustrer un contenu. 

Supporter un developpement. 

Representer des schemas. 

Presenter le plan d'une intervention. 

Appuyer une demonstration. 

Presenter ou recapituler des points cles. 

S'adapter aux conditions logistiques de la presentation (absence d'electricite, 

presentation a I'exterieur, par exemple). 



3.4.3. Comment utiliser ce support ? 

► Ecrire les idees essentielles de I'expose (mots-clefs, sigles, symboles, par exemple) 
avant la presentation. 

► Eviter de surcharger les feuilles d'indications. 

► Ecrire lisiblement et suffisamment grand pour que le contenu puisse etre visualise 
par I'ensemble du groupe. 

► Utiliser des couleurs differentes pour scinder les informations et mettre I'accent sur 
certains elements. 

► Appliquer les memes regies de presentation que pour le retroprojecteur. 

► Favoriser les supports de grand format, blanc ou de couleur. 
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3.5. La technique du metaplan 
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3.5.1. Qu'est-ce que le « metaplan » ? 




Le metaplan est un panneau utilise 
comme organisateur d'idees. II permet 
une visibility par I'ensemble du groupe 
d'un travail collectif. 

Des cartons de tailles, de formes et de 
couleurs differentes y sont epingles et 
peuvent etre deplaces et modifies en fonction 
de 1'evolution du travail. 

Outre cette maniabilite, cet outil a une 
certaine adaptability. En effet, un meme 
materiel peut etre utilise comme outil de 
diagnostic (analyse du probleme par 
exemple), de creativite (recherche de 
solution par exemple), ou de planification. 



3.5.2. Pourquoi utiliser ce support ? 

► Permettre a un groupe de produire un maximum d'idee. 

► Regrouper ces idees par themes (eventuellement les hierarchiser). 

► Aboutir a des solutions et definir des plans d'actions concrets. 

► Avantages lies a la visualisation du debat : 

cette methode limite les risques de « tourner en rond » ; on economise des 

repetitions d'idees et d'arguments qui, une fois couches sur le papier, restent en 

permanence a la vue de tous ; 

elle contribue a emmagasiner des idees. En s'epargnant I'effort de 

memorisation, les membres du groupe restent disponibles pour suivre activement 

la discussion. Une visualisation efficace accrott la capacite d'absorption de 

I'information ; 

la visualisation reduit les malentendus et les incomprehensions. En clarifiant 

problemes et questions, elle facilite la comprehension et I'unification des 

membres du groupe ; 

I'emploi systematique de la visualisation permet d'accrottre la densite 

d'interaction. Chacun ecrit ses idees sur des cartes fixees a de grands tableaux 

d'affichage. 

► Avantages lies a la participation de tous au debat : 

de nombreuses personnes peuvent exprimer, de maniere simultanee, leur 
opinion. Toutes sont sur un pied d'egalite ; 

les reponses de chacun sont attributes au groupe en general : cette methode est 
propice a la creation d'un esprit de groupe et a la mobilisation d'une equipe ; 
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les phenomenes de « moutonnage » et de leader d'opinion sont evites ; 
les reponses n'etant pas nominatives, les phenomenes de blocage sont aussi 
evites. 
► Avantages lies au mode d'animation du debat : 

les reponses hors sujet sont affichees mais peuvent etre mises a I'ecart pour un 

traitement ulterieur, sans pour autant les oublier ; 

le regroupement des reponses par themes permet a I'animateur de dinger la 

sequence, sans pour autant manipuler le groupe ; 

I'aspect « physique » de I'animation empeche tout leader d'opinion de prendre 

la main et positionne I'animateur comme « le gardien du temps » de la 

sequence ; 

le compte rendu correspond a une photographie des panneaux : on ne peut 

taxer I'animateur de faire un compte rendu peu fidele. 



Remarque 

La logistique est lourde ; la salle ne doit pas etre trop petite ; il faut monter les 
panneaux avant la sequence, prevoir le temps pour coller les cartes et remballer les 
panneaux, avoir un local pour les ranger. 
II s'agit d'un outil propre a un type d'animation particuliertres participatif. 




3.5.3. Comment utiliser ce support ? 

► Le metaplan peut etre utilise « a brule-pourpoint » : il faut preparer les questions a 
I'avance, prevoir le nombre de panneaux et de cartes. 

► II faut demander aux participants d'ecrire lisiblement. 

► Une carte = une idee. 

► Ecrire sur une bande (carte plus longue) I'affirmation ou la question et la placer sur le 
panneau au debut de la sequence. II convient de I'ecrire en grand caractere de 
maniere a ce que chaque participant puisse la visualiser. 

► Au cours de la preparation de la sequence, il est utile de prevoir des questions 
complementaires ou de relance qui permettront d'enrichir la recolte des informations 
si celle-ci devait s'averer fastidieuse. 

► Pour faciliter la structuration des idees, il peut etre avantageux, lors de la preparation 
de la sequence et si le contenu le permet, d'organiser ce dernier en schema. Classer 
les idees des participants sur le panneau devient plus aise. 

► Utiliser des cartons de couleurs, tailles et formes differentes pour structurer les idees 
(par exemple, si I'objet du metaplan est de repertorier les avantages et inconvenients 
d'une procedure quelconque, utiliser des cartons verts pour les avantages et des 
cartons rouges pour les inconvenients). 
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3.6. Integrer I'audiovisuel dans la 
formation 



3.6.1. Pourquoi utiliser ce support ? 

► Favoriser I'identification et le ressenti. 

► Introduire un debat. 

► lllustrer des faits ou des propos de fagon attirante et distrayante. 

► Faire entrer dans le local une realite exterieure. 



3.6.2. Comment utiliser ce support ? 

► Avoir un minimum de mattrise du materiel audiovisuel utilise. 

► Verifier le bon fonctionnement du materiel audiovisuel. 

► S'assurer que tous les participants voient bien I'ecran. 

► Adapter I'eclairage de la salle. 

► Idealement, utiliser un canon a image projete sur grand ecran, plutot qu'un televiseur 
relie a un lecteur DVD. 

► Adapter le son a importance de I'auditoire et du local. 

► Limiter le temps de projection a 30 minutes. 

► Exploiter le document en le commentant et/ou en favorisant la reaction des 
participants. 
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3.7. Les notes ecrites 



Nous parlons ici de I'utilisation des consignes ecrites (pour les exercices), des guides, 
des brochures, de toutes les notes ecrites et en particulier les manuels de formation du 
PIP. 

Les supports de formation et les outils pedagogiques realises par le PIP sont presentes 
dans le manuel n° 8 consacre a la formation. 
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3.7.1. Pourquoi utiliser un support ecrit ? 



Pour introduire un sujet ; 

Permettre de revoir ou approfondir un aspect de la formation ; 

Susciter un debat ; 

Legitimer un contenu : il porte le cachet de « I'autorite » ; 

Materialiser le contenu de la formation ; 

Fournir des informations, des donnees qui completent une presentation orale 

Servir de referentiel apres la formation ; 

Permettre aux participants d'adapter I'assimilation du contenu a leur rythme ; 

Communiquer un contenu identique aux participants. 



3.7.2. Comment utiliser ce support ? 

► Choisir le moment de la distribution : avant ? pendant ? a la fin ? 

► Specifier clairement le titre, I'auteur, I'annee, eventuellement I'editeur ; 

► Etre adapte au sujet et au public ; 

► Favoriser la concision, I'essentiel ; 

► Choisir le rythme de distribution : tout ou une partie du document ? 

► Prevoir eventuellement un espace pour les annotations personnelles. 
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Annexe : Creation d'un diaporama 
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A.1. A partir du « menu » principal de Word 



wj Document 1 - Microsoft Word 



J Fichier Edition Affichage Insertion Format Outils Tableau Fenetre ? 



^^ 1^ Web 
N ™ fa Page 



Barres d'outils 
[*/ Regie 
Ey Explorateur de document 

En-tete et pied de page 
Notes de bas de page Alt+X 
^ Commentaires 

(H plein ecran 
Zoom... 



IT H7% - (?) 



3'i'4'i'5'i'6 
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Le mode Plan permet de creer une arborescence. 



^JUncuniEfitl - vKrascrfi: Ward 
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Titre 1 

■:> Sous titre 















= Item 1 
■' Item 2 
= Item 3 

Titre 2 















* Sous titre 

■■ Item 
= Item 
° Item; 


1 

2 
1 













Chaque titre correspond a une nouvelle diapositive. 
Les sous-titres et items vont generer une zone texte. 

■ Dans le mode Plan, les fleches permettent de gerer le niveau d'arborescence de 
chaque phrase. 



L^j Document 1 - Microsoft Word 


J Fichier Edition Affichage Insertion Format Outils Tableau Fenetre ? 


. Q g£ H ,S ® Qi ^ ife^^'^lT ioo% - ® 


♦ ♦#♦♦+- 12 3 4 5 6 7 Tout = ^ D ^ 


Hausser d'un niveau 


o Sous titre 


= Item 1 


° Item 2 


° Item 3 


o Titre 2 


o Sous titre 


= Item 1 


o fifem2 


° Item3 
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■ Vous pouvez ainsi transformer un niveau de sous-titre, en niveau Titre. 

■ Pour rappel, il est necessaire de limiter le nombre d'informations affichees (1 
diapositive = 1 theme ; 1 idee par ligne ; six lignes de huit mots = 50 mots maximum). 

C'est pourquoi, il faut eviter de depasser 3 niveaux d'arborescence. 

De plus, multiplier ces niveaux nuit a la memorisation du message : les liens entre les 
differents elements presentes sont plus difficiles a etablir. 

■ Une fois votre plan etabli, vous selectionnez dans le menu principal « Fichier ». 



Document L - r*cPCiK)ft Word 
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A.2. A partir du « menu » principal de PowerPoint 



Chapitre 3 

Supports 
pedagogiques 
et 
communication 



*| i'l- r.iin i .tap Hh -■-■< D* Bw- rsJ-" 



H ■■ h H 1 



A ./l 




Titre 1 



■ 



Sous-tit re 
-Iteml 
-Item 2 
-Item 3 



Standardiser la mise en page : 

■ Selectionner le menu « Format » et choisir « Conception de diapositive ». 



■ ■:■!,.. ■■:■ ,.:.« a .;.^, a .: .■■.■■*,■= ,-; j; »-.„.i.i ■■ 
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-Iteml 

- Item 2 

- Item 3 
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Une fenetre a menus s'ouvre a droite de I'ecran, laissant les diapositives 
visibles. Selectionner et appliquer le modele de conception souhaite, ce qui 
permettra de standardiser automatiquement I'ensemble de vos diapositives. 
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Vous pouvez egalement appliquer une mise en forme que vous avez definie 
vous-meme. II suffit alors, apres avoir clique sur le bouton « Parcourir » (en 
bas de la fenetre que vous venez d'ouvrir), de selectionner le fichier que vous 
avez cree et I'appliquer a la nouvelle presentation Power Point que vous 
souhaitez mettre en forme. 
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Definir 1'animation : 

■ Selectionner le menu « Diaporama » et choisir « Personnaliser 1'animation ». 



Microsoft PowerPoint - [Presentation!] 



Fichier Edition Affichage Insertion Format Outils Diaporama Fenetre ? 

l^J Visionner le diaporama F5 



D^0 



V Jt %S^ 
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* Sous titre 

* Item 1 

* Item 2 

* Item 3 

2 □ Titre 2 

* Sous titre 

* Item 1 

* Item 2 

* Item 3 



Qk Verification du minutage 
Enregistrer la narration. . ■ 
Diffusion en [igne ► 

Parametres du diaporama. . . 

-&} Boutons d'action ► 

^D Parametres des actions. . . 

Predefinir 1'animation ► 



Apercu de 1'animation 
Transition... 



5) 



■3- i 




IM1 Masquer diapositive(s) 
Diaporamas personnalises. . . 



Men | | 
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Une fenetre s'ouvre a droite de I'ecran. La premiere action que vous devez faire 
est de selectionner les elements qui feront I'objet d'une animation. Pour ce faire, 
il suffit de cliquer sur I'onglet « Ajouter un effet » et de selectionner I'effet desire. 
Evitez les exces (le titre, par exemple, est generalement presente sans effet). 
Remarque : vous ne pouvez pour le moment que selectionner un seul effet par 
zone de texte. 



s s s |E A + =F 



Tapez une question 
[7^f Conception S Nouvelle diapositive 
♦ + Personnaliser I'aninnation 




▼ x 
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V/////////////////////////////I6 






Emphase ► 
Fermeture ► 
Trajectoires ► 
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3. Entree brusque 
St 4, Losange 
It 5. Stores 



Autres effets. 



5electionnez un element de /a 
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AJbuter un effet pour ajouter 

une animation, 



| + | Reorganiser \ + \ 



Lecture 



1^1 Diaporama 






W Apercu automatique 



Les elements selectionnes pour un effet sont a present repris dans la fenetre. 
Vous pouvez egalement remarquer que les differents points de la zone de texte 
sont accompagnes d'un chiffre (1, en I'occurrence). Ce chiffre represente I'ordre 
de passage des elements lors du diaporama. 
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Vous avez maintenant la possibility de modifier I'ordre de passage des elements 
ainsi que leur animation respective. Pour ce faire, rendez d'abord I'ensemble des 
elements visibles dans la fenetre en cliquant sur la petite fleche deroulante situee 
en dessous du seul element present dans la fenetre. 



1 "^6 It Texte 2: 5ous-ti. . . [▼ 



E 



Cliquez pour developper le contenu 




1 -fl <k Sous-titre 


E 


It Item 1 


It Item 2 


It Item 3 


ft 







En cliquant sur chaque element et sur la fleche deroulante (a droite de I'element), 
vous pouvez decider de faire demarrer I'element en meme temps que le 
precedent ou en cliquant. Si vous optez pour ce dernier choix, vous pourrez 
ensuite modifier I'ordre de passage des elements en faisant un « clique-glisse » 
de I'element jusqu'a I'endroit desire. Vous pourrez remarquer que les chiffres en 
face des elements sur la diapositive changent. 
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~ft Demarrer en cliquant 
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© Demarrer apres le precedent 



Options d'effet... 

Minutage... 

Afficher la chronologie avancee 

Supprimer 



Titre 1 



Sous-titre 
-Iteml 
-Item 2 
-Item 3 



Vous pouvez modifier I'effet de chaque element en cliquant sur I'onglet 
« Modifier » situe en haut de la fenetre. 
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Des options d'effets supplementaires sont disponibles en cliquant sur le bouton 
« Options d'effet », situe dans le menu deroulant de chaque element. 
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Tres rapide 



It Sous-titre 



|2^a » 



Iteml 



1 

^B Demarrer en cliquant 

Demarrer avec le precedent 
© Demarrer apres le precedent 



M 



Options d'effet. 



Minutage... 

Afficher la chronologie avancee 

Supprimer 



Une option interessante de cette nouvelle fenetre est la possibility d'estomper les 
elements au fur et a mesure de leur apparition. Pour appliquer cette option, 
cliquez dans le menu deroulant de I'onglet « Apres I'animation » et choisissez la 
couleur que I'element prendra apres I'apparition de I'element suivant. 



Encadre 



Effet | Minutage | Animation texte | 
Parametres 

5ens : (Vers I'avant 

Ameliorations 

Son : 



"3 



[Aucun son] 



Apres I'animation 
Animer le texte : 



Ne pas estomper 



□ 



□ 



"3 
■I 



Autres cguleurs... 
Ne pas estomper 
Masquer apres I'animation 
Masquer au prochain die 



res 



Annuler 



j 



Ceci a pour effet de reduire le nombre d'informations affichees. Ce qui permet de mieux 
synchroniser la presentation orale et la lecture de la diapositive par le participant. 

Ainsi, en canalisant mieux I'attention, vous renforcez la memorisation du message. 
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Notes personnelles 
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Techniques d'animation 
de groupes 



4.1. Les trois fonctions de ranimation de groupes 62 

4.2. Methode magistrate : le choix d'une technique de formation 65 

4.3. Methode demonstrative : la technique de I'exercice pratique (les A.P.) 78 

4.4. Methode de la decouverte : choix d'une technique d'animation . 81 

4.5. L'importance des consignes dans les methodes 

demonstratives et de la decouverte 92 



4.1. Les trois fonctions de I'animation 
de groupes 



Dans une animation de groupe, trois fonctions doivent etre assurees : 

1. la production 

2. la facilitation 

3. la regulation 

C'est a I'animateur de veiller a mettre en oeuvre ces trois fonctions au moment 
opportun. 



Prod u ire 



Faciliter 




Reguler 



4.1.1. La production 

Cette fonction correspond au fait qu'il s'agit de produire un resultat, de trouver une 
solution ou des elements de solution. II s'agit de developper une strategie qui permette 
d'atteindre les objectifs fixes. 

La production concerne tout ce qui participe directement a executer la tache du 
groupe. 
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4.1.2. La facilitation 

Cette fonction correspond a tout ce qui doit etre realise pour que la production soit 
maximale. II s'agit essentiellement des methodes utilisees. Par exemple : maintenir le 
groupe face a un probleme, determiner un plan de travail, trouver une nouvelle approche 
pour sortir d'une difficulty. 

La facilitation est la mise en oeuvre de moyens pour atteindre le but fixe. Elle assure la 
mise en commun la plus appropriee des ressources des participants et resout les 
difficultes pouvant apparattre dans cette mise en commun. 

La facilitation consiste egalement a organiser et a clarifier le travail du groupe. 

Organiser, c'est-a-dire notamment : 

Aider a definir des objectifs ou des problemes ; 

Veiller a ce que chacun puisse suivre la discussion ; 

Recentrer sur le sujet lorsqu'on s'en ecarte ; 

Proposer des orientations ; 

Suggerer un plan de travail ; 

Utiliser et inciter a utiliser des supports (tableau, materiel audiovisuel, ...) ; 

Pousser a chercher de nouvelles solutions ; 

Demander des informations ou des opinions ; 

Prendre des notes, etablir un compte rendu ou le faire realiser ; 

Proposer un schema ; 

Maintenir le groupe dans le delai imparti. 

Clarifier, c'est-a-dire notamment : 

► Faire definir les mots employes ; 

► Faire expliquer le sens d'une question ; 

► S'assurer que chacun comprenne de quoi on parle ; 

► Expliquer ou reformuler ce qui vient d'etre dit ; 

► Faire le point ; 

► Resumer ce qui a ete dit. 
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4.1.3. La regulation 

Cette fonction concerne les relations entre les participants. Elle tend a maintenir le 
groupe uni dans un climat detendu; elle vise a eviter ou resoudre les conflits. 

II s'agit notamment de : 



Pousser les autres a etre dynamiques ; 

Amener a identifier la raison d'un malaise ; 

Amener a interpreter les raisons d'un conflit ; 

Faire diversion (plaisanter, ajourner,...) ; 

Favoriser les compromis ; 

Encourager ; 

Montrer de la sympathie. 
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4.2. Methode magistrale : le choix d'une 
technique de formation 



Remarque : a la suite de la presentation de chaque technique de formation, vous 
trouverez des fiches de conception et d'animation pour chacune de ces techniques. 
Cette remarque est valable pour /'ensemble des methodes abordees dans ce chapitre. 



4.2.1. L'expose 

L'expose est une methode incontournable de prise de parole en public. 
Prendre la parole en public, c'est : 
communiquer 

quelque chose 

a quelqu'un 

dans un contexte specifique 

Ainsi, cette situation particuliere de communication s'articule autour de deux temps : 

► la preparation 

► la presentation 

Toutes deux integrent transversalement le message (quelque chose) et le public (a 
quelqu'un). 



MESSAGE 



PUBLIC 



PREPARATION 



PRESENTATION 



Une prise de parole en public se prepare. 

Afin de preparer une intervention en public, il est necessaire de suivre une serie 
d'etapes successives. 
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□ Definir I'objectif 

II s'agit de la formulation du resultat a atteindre par notre prestation (objectif vise). 
L'objectif general peut se decliner en sous-objectifs. L'un et les autres doivent etre precis, 
realisables, concrets, formules positivement en utilisant des verbes d'action. 

□ Choisir Tangle et delimiter le contenu 

information qui va etre transmise sera definie en fonction de Tangle que Ton souhaite 
traiter, c'est-a-dire I'aspect du sujet qui sera mis en lumiere. L'angle sera choisi a partir 
de l'objectif vise, mais aussi en fonction de I'auditoire. Choisir un angle implique de 
delimiter le contenu de notre intervention. 

□ Determiner le message essentiel 

Le contenu de I'expose est toujours cible. II est determine par l'objectif vise (ce que nous 
cherchons a atteindre), mais aussi par le public (personnes auxquelles nous allons nous 
adresser). II est done important de cerner les caracteristiques de ce public particulier, 
pour adapter le contenu de notre intervention (Est-il homogene dans sa composition ? 
Quelle est sa taille ? Quel niveau de connaissance a-t-il du sujet qui sera developpe ?). 

Le message essentiel de notre intervention, que nous souhaitons faire passer aupres du 
public, doit permettre d'articuler les idees et d'organiser le contenu de notre intervention. 

□ Organiser le contenu 

Un expose se structure en trois parties distinctes : Introduction, le developpement, la 
conclusion. Chacune d'elles a des exigences et des enjeux specifiques qu'il faut veiller 
a respecter dans la preparation de notre message, afin d'y etre attentif dans la 
presentation au public. 

II s'agit egalement, dans leur preparation, d'integrer le timing dont nous disposons et de 
prevoir le temps a consacrer a chaque point. 

Organiser le contenu de I'expose : 

A. L'introduction 

Se presenter : 

■ Se situer et preciser le contexte global dans lequel s'inscrit notre 
intervention. 

Lancer une accroche 



Objectifs : 

■ Etablir un contact avec I'auditoire ; 

■ Capter I'attention ; 

■ Eveiller la curiosite ; ouvrir la reflexion de I'auditoire. 

Contenu : 

■ Enoncer le message essentiel. 
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Presenter les objectifs, la structure et le timing 



Objectifs : 



Orienter I'auditoire 
Donner un cadre. 



Contenu 



■ Fournir un apergu des differents themes abordes. 

B. Le developpement 

Objectifs : 

■ Maintenir I'attention de I'auditoire ; 

■ Etre concret ; 

■ Poursuivre I'interaction avec le public ; 

■ Impliquer le public ; 

■ Rester dans le cadre de I'objectif. 

Contenu : 

■ Presenter une structure logique suivant un plan chronologique, un plan 
thematique, un plan probleme - solution, un plan spatial ou un plan 
causal, par exemple ; 

■ Presenter des illustrations, exemples, questions structurelles ou 
provocantes. 

C. La conclusion 



Objectifs 



mobiliser I'auditoire ; 

Marquer I'auditoire ; 

Favoriser un moment privilegie de contact avec I'auditoire 

Mettre un terme a intervention. 



Contenu : 

■ Fournir une synthese ; 

■ Reprendre le message essentiel. 

□ Rediger des notes 

II est tres utile de realiser un aide-memoire pour prendre la parole en public. 

Pour cela, Putilisation de petites cartes (cartons) s'avere ideale : 

1 . elles sont plus rigides que le papier ; 

2. elles sont plus discretes et plus maniables qu'une grande feuille ; 

3. leur taille nous pousse a etre concis dans nos notes. 

Ces notes constituent un filet de securite en cas d'hesitation et evitent a I'orateur de lire 
(preferer done des mots cles et non des phrases). Ces cartes doivent etre suffisamment 
aerees pour pouvoir s'y reperer rapidement et maintenir le contact, I'interaction avec 
I'auditoire. II est preferable de rediger ses notes d'un seul cote et de les numeroter 
clairement afin d'eviter de s'embrouiller. 
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Peuvent etre egalement ajoutes, par exemple, les moments de projection d'un document 
visuel, les moments de pause, le timing. Pour ce dernier, il est preferable de noter I'heure 
reelle a laquelle chaque point est aborde, plutot que sa duree, afin de controler aisement 
le deroulement prevu. 

□ Prevoir des supports 

II est utile de determiner les informations qui seront presentees au public pour enrichir, 
illustrer ou dynamiser l'expose et faciliter la comprehension et la memorisation des 
informations. II s'agit, d'autre part, de choisir les supports les plus adequats pour 
presenter ces informations. 

Les principaux supports didactiques sont : 

► le tableau papier (paper board) ; 

► le flip chart ; 

► les transparents ; 

► le diaporama ; 

► I'audiovisuel ; 

► le metaplan ; 

► les notes ecrites. 

Pour avoir des precisions quant a I'interet de ces differents supports et la maniere de les 
utiliser, il y a lieu de se reporter au chapitre sur « L'utilisation des differents supports 
pedagogiques ». 



L'expose repond a deux grands principes : 

1 . Transmettre des connaissances/informations a un grand nombre de personnes. 

2. Faciliter la gestion du temps et permettre la transmission d'un maximum 
d'informations en un minimum de temps. 

L'animateur: 

1. Fait un plan detaille ; 

2. Utilise des exemples concrets ; 

3. Pose des questions pour mobiliser I'attention du stagiaire. 

Le stagiaire : 

1 . Ecoute ; 

2. Reflechit ; 

3. Reagit aux questions du formateur. 

Precautions d'emploi : 

1 . Limiter l'expose dans le temps. 

2. Utiliser l'expose sous forme de synthese apres une bonne participation des 
stagiaires. 

3. Presenter des supports visuels, des exemples, des histoires, des 
anecdotes, par exemple. 
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4. Preparer et animer un expose en repondant a certaines regies d'apprentissage. 
Voir ci-dessous. 



Nous comprenons 
et retenons mieux 


Le formateur doit done 


Ce qui est bien structure, presente de 
fagon claire et intelligible. 


• S'efforcer d'etre clair, simple et 
precis. 

• Rendre explicite la structure en 
faisant des transitions. 

• Presenter et afficher le plan de 
son intervention. 

• Utiliser une terminologie 
accessible a tous. 


Ce que nous avons lu en meme 
temps qu'entendu. 


• Utiliser des supports et des 
renforts visuels (documents, 
objets, slides, tableaux, par 
exemple). 


Ce qui a un rapport avec ce que nous 
connaissons deja. 


• Expliquer par analogie ; 
presenter le nouveau en 
comparaison a I'ancien, I'inconnu 
par rapport au connu. 


Ce qui a ete redige ou presente 
plusieurs fois sous differentes formes. 


• Reform uler. 

• Faire des syntheses, des rappels, 
des resumes ou demander aux 
stagiaires d'en faire. 


Ce qui est lie a un procede 
mnemotechnique (chiffre, abreviation 
par exemple). 


• Recourir a des procedes 
mnemotechniques le plus 
souvent possible (exemple : si on 
presente 7 phases dans le 
deroulement d'une procedure, le 
dire, le noter et/ou presenter un 
support qui facilite la 
memorisation : il est plus facile 
de retenir les elements 
constituants d'une serie si nous 
avons pu en retenir le nombre). 
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Conception du deroulement d'un expose 

Objectif(s) poursuivi(s) : 

Public cible : Formation : 



Manuel : 



Contenu de I'expose (pour chaque point, mettre entre parentheses le numero du 
(des) slides utilisee(s) : 

1 ) 1 er message essentiel : 

Informations importantes a dire pour soutenir le message essentiel (explications, 
illustrations, exemples) : 



Informations complementaires (anecdotes, precisions) : 



2) 2 e message essentiel : 

Informations importantes a dire pour soutenir le message essentiel (illustrations, 
exemples, explications) : 



Informations complementaires (anecdotes, precisions) : 



3) 3 e message essentiel : 

Informations importantes a dire pour soutenir le message essentiel (illustrations, 
exemples, explications) : 



Informations complementaires (anecdotes, precisions) : 
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Animation d'un expose - Deroulement de la sequence 



Public cible : 

Timing : 

Introduction de la sequence : 



Formation : 



Manuel 



O. 
M 



Introduction de I'expose : 

Presenter la structure et le timing de I'expose (avec des slides) 



Developpement de I'expose (reprendre la structure de I'expose et 
le numero du (des) slides correspondant(s) eventuel(s) 



Conclusion - Synthese (revenir sur le(s) message(s) essentiel(s) 
de I'expose) : 

1 ) 1 er message essentiel : 

2) 2 e message essentiel : 

3) 3 e message essentiel : 

4) ... 



Questions de clarification ou de comprehension eventuelles 
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4.2.2. Les sequences Questions / Reponses 

Une sequence de questions / reponses permet : 

► de faire emerger les representations des stagiaires sur le contenu qui fait I'objet 
de la sequence ; 

► de construire un savoir avec les stagiaires, en les rendant acteurs de leur 
apprentissage. 

Une sequence questions / reponses peut se presenter sous plusieurs formes. 

Nous allons aborder ici deux de ces methodes : 

□ Le brainstorming 

Le brainstorming peut etre utilise de differentes manieres et s'applique parfaitement a la 
production d'idees de la part des participants sur une question ouverte. 

Le principe est relativement simple : 

► Le formateur propose une question aux participants (« Selon vous, quels sont les 
avantages de I'utilisation de telle ou telle methode ? ») ; 

► Ceux-ci emettent des idees quant a la question proposee. Le formateur note ces 
idees sur un support (paper board, par exemple) ; 

► Une synthese est ensuite realisee. 

Neanmoins, ce procede necessite une preparation de la part du formateur. 

Preciser la question ouverte qui permettra d'atteindre I'objectif vise par la sequence. 

Selectionner les elements de contenu qui permettent de repondre a la question posee. 

Ces elements pourront etre injectes ou venir en soutien des idees proposees lors de la 
synthese. 

Quelques cles de reussite : 

► Avant de debuter la sequence, il est interessant de noter la question sur le 
support utilise. II convient de I'ecrire en grand caractere de maniere a ce que 
chaque participant puisse la visualiser. 

► Pendant la recolte des idees, il faut veiller a ce que le maximum de participants 
s'exprime. 

► II s'agit de mettre I'accent sur la quantite et non sur la qualite. Les idees sont 
enoncees librement par les participants sans etre ni discutees, ni jugees. Toutes 
les idees emises sont ainsi retenues, notees et affichees pour etre visibles 
collectivement. Elles ne seront evaluees et triees que dans une phase ulterieure 
de travail. 

► Au cours de la preparation de la sequence, il est utile de prevoir des questions 
complementaires ou de relance qui permettront d'enrichir la recolte des 
informations si celle-ci devait s'averer fastidieuse. 
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Conception d'un brainstorming 



Objectif(s) poursuivi(s) : 

Public cible : 
Question ouverte : 



Formation 



Manuel 



Elements de contenu permettant de repondre a la question 



Questions complementaires ou de relance : 
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Animation d'un brainstorming - Deroulement de la sequence 



Public cible : 

Timing : 

Introduction de la sequence 

S 



Formation : 



Manuel 



I _ 
O. 
M 



Poser la question ouverte (reprise sur le paper board) 



Recolte des idees des participants : 

Etre attentif a ce qu'un maximum de participants s'expriment. 
Noter sur le paper board les idees des participants 



Debriefing - Synthese : 

Axes de debriefing - Elements de contenu a utiliser, injecter : 
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□ Le metaplan 1 

Le metaplan est un ensemble de techniques de communication qui utilise des cartons de 
formes et de couleurs differentes, des feutres et de grandes feuilles de papier pour 
visualiser, analyser et memoriser les idees et les informations emergeant des 
participants. 

Une regie fondamentale du metaplan est de se limiter a n'ecrire qu'un seul fait ou qu'une 
seule idee par carton, ce qui permet aux participants de mieux lire et de retenir les unites 
d'informations qui en resultent. Ces cartons sont disposes sur des panneaux ou sur des 
feuilles de papier pour etre visibles durant la session de formation et de maniere a faire 
apparattre les liens qui les unissent ou les differences qui les opposent. 

Le metaplan est done un panneau utilise comme organisateur d'idees. II permet une 
visibility sur un travail collectif par I'ensemble du groupe. 

Les fonctions principales du metaplan : 

► Collecter les donnees : les idees de chacun sont affichees sur le panneau. 

► Transformer les donnees : si necessaire, certaines donnees peuvent etre 
supprimees, reformulees, completees ou fusionnees sans devoir reecrire tout le 
panneau. 

► Regrouper les donnees : par code couleur, forme, taille ou par localisation 
spatiale, on peut realiser et tester differents regroupements. 

► Modeliser les donnees : des modeles simples peuvent etre constitues en ajoutant 
liens, graphisme, symboles sur le panneau. 

L'animation d'une telle sequence peut se realiser en 3 phases : 

1 . Le formateur pose une question ouverte. 

2. Les participants, individuellement ou en sous-groupes, notent leurs idees par 
ecrit sur des cartons et viennent les disposer au fur et a mesure sur le panneau. 
Le formateur commence deja a structurer les cartons. 

3. Le formateur anime un debriefing au cours duquel les idees seront structurees 
avec les participants. II terminera la sequence par une synthese du metaplan. 

De nouveau, ce procede necessite une preparation de la part du formateur : 

Preciser la question ouverte qui permettra d'atteindre I'objectif vise par la sequence. 

Selectionner les elements de contenu qui permettent de repondre a la question posee. 

Ces elements pourront etre injectes ou venir en soutien des idees proposees lors de la 
synthese. 

lis pourront egalement servir de fil conducteur lors de la structuration des idees. 



Le mot Metaplan est une marque deposee... Voir references sur Internet. 
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Conception d'un metaplan 



Objectif(s) poursuivi(s) : 

Public cible : Formation : Manuel 

Question ouverte : 

Elements de contenu permettant de repondre a la question : 



Questions complementaires ou de relance : 
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Animation d'un metaplan - Deroulement de la sequence 



Public cible : 

Timing : 

Introduction de la sequence : 

S 

I 



Formation 



Manuel 



O. 
M 



Poser la question ouverte (reprise sur le metaplan) 



Recolte des idees des participants : 

Individuellement ou en sous-groupes, les participants notent 
leurs idees sur des cartons. 

lis viennent les disposer au fur et a mesure sur le metaplan. 
Le formateur classe, structure les cartons au fur et a mesure. 



Debriefing - Synthese : 

Axes de debriefing - Elements de contenu a utiliser, injecter : 
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4.3. Methode demonstrative : 

la technique de I'exercice pratique 
(les A.P.) 



Les exercices pratiques ont pour but essentiel de permettre aux participants d'appliquer 
de nouveaux elements a une situation concrete. 

Ces exercices font generalement suite a un expose du formateur, lequel propose une 
nouvelle methode de travail, de nouvelles procedures, une nouvelle maniere de proceder 
a la redaction de certains documents, parexemple. 

A la suite de I'expose, le formateur propose aux participants d'appliquer ces nouvelles 
connaissances, parcourues de maniere generale et non contextualisee, a une situation 
concrete, dans un contexte particulier (qui peut etre I'entreprise pour laquelle travaille le 
participant). 

Lors de la preparation d'un exercice pratique, le formateur doit veiller particulierement a 
la formulation des consignes. II faut que celles-ci soient claires pour permettre aux 
participants de realiser I'exercice de maniere efficace et conforme aux attentes du 
formateur. 

Le formateur doit aussi rediger les documents necessaires a la realisation de I'exercice. 

Pendant I'exercice, le formateur reste disponible pour repondre aux questions 
eventuelles, soulever une difficulty, verifier que le travail avance. 
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Conception d'un exercice pratique 



Objectif(s) poursuivi(s) : 

Public cible : Formation : 

Situation a laquelle s'applique I'exercice 



Manuel 



Redaction des documents necessaires a I'exercice (guide, canevas) 



Consignes : 



Criteres permettant de valider le res u I tat obtenu 
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Animation d'un exercice pratique - Deroulement de la 
sequence 



Public cible : 

Timing : 

Introduction de la sequence : 



Formation 



Manuel 



O. 
M 



Presentation de I'exercice : 

Distribuer les documents et presenter I'exercice. 

Expliquer ce qui est attendu des participants. 

Travail individuel : 

S'assurer que les participants : 

ont bien compris le travail demande ; 

ne prennent pas de retard ; 

ne restent pas bloques sur une difficulty. 



Exploitation ? En direct, correction differee, presentation par certains 
participants ? 
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4.4. Methode de la decouverte : choix 
d'une technique d'animation 



4.4.1. La mise en situation 

La mise en situation est une reconstitution concrete suivant un modele et reproduisant 
les caracteristiques essentielles d'un cas reel : un scenario conduisant les participants a 
reagir a une situation intimidante ou difficile. 

En general, I'individu joue un role tres proche de celui qu'il peut etre amene a tenir dans 
la realite. 

L'animateur n'intervient pas sur le fond mais organise et stimule, les observateurs notent 
ce qui se passe et permettront I'analyse ulterieure. 

Cette methode permet : 

1 . de susciter des reactions devant une situation concrete ; 

2. d'analyser ces reactions et de trouver de meilleures reponses ; 

3. d'ajuster ses reactions aux situations ; 

4. de mieux se connattre ; 

5. d'oser agir plus facilement dans la realite. 

La mise en situation consiste a s'entratner a utiliser les paroles, les gestes, les « tours de 
main » qu'il faudra mattriser dans les situations de travail futures et ce en seance, c'est- 
a-dire sans risquer les consequences d'une erreur. 

Ces paroles, ces comportements et ces « tours de main » sont codifies par des 
reglements ou des procedures. 

Les operations se font avec le materiel reel ou avec un materiel simplifie, specialement 
congu pour la simulation. 

Les operations se font selon une progression pedagogique qui n'est pas forcement 
calquee sur la progression des operations reelles : on peut en effet commencer par 
repeter des gestes isoles, des « sequences » isolees de gestes, et ne simuler la totalite 
des comportements qu'apres avoir reussi les operations precedentes. 

Cette methode presente trois avantages : 

1 . C'est une technique tres efficace pour I'apprentissage de procedures complexes qui 
laissent peu de place a I'improvisation. 

2. Le stagiaire apprend a se servir des appareils ou elements qu'il aura a manipuler et 
peut constater de lui-meme ses lacunes, ses hesitations, pour les corriger. 

3. L'interpretation de la « reussite » ou de « I'echec » de I'apprentissage est directement 
perceptible par le formateur et / ou le stagiaire. 
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Elaboration des mises en situation : 3 etapes de base 

Les mises en situation doivent fournir de I'information qui est reliee a la ou aux qualites a 
demontrer en situation reelle. 

□ Premiere etape : Determiner les situations pertinentes par rapport a I'objectif a 
atteindre 

II est important de commencer par determiner quelles sont les situations, les 
circonstances dans lesquelles telle ou telle competence sera utilisee. 

La competence est redigee sur base de la formulation suivante : « Etre capable de... 
+ verbe d 'action ». 

Par exemple, les chefs de station devront etre capables d'informer le personnel quant 
aux procedures qualite / tragabilite elaborees par le RTQ 2 . 

Dans cet exemple, il est important de determiner dans quelles circonstances se feront 
ces informations, quel sera le public cible, le lieu de I'information, le materiel utilise... 

Cela correspond en quelque sorte a fournir un cadre a la mise en situation. 

□ Deuxieme etape : Elaborer le contenu de la mise en situation 

C'est a cette etape que le scenario est etabli et que les items a y inclure sont choisis ou 
elabores. Les items a integrer peuvent prendre la forme d'un document ecrit, d'une note 
de service, d'une lettre, d'un rapport, d'un plan de travail par exemple. 

Les items et les scenarios peuvent etre tires directement de la situation de travail reelle, 
sans autre modification. 

C'est egalement a cette etape que le formateur integre les directives. Idealement par 
ecrit, le formateur explique sur un document ce qu'il attend de la personne qui va se 
prefer a la simulation. Le formateur peut egalement indiquer les criteres qu'il utilisera 
pour evaluer la performance du stagiaire. 

Si nous reprenons notre exemple avec le chef de station, il s'agira de rediger un 
document dans lequel sera present, bien entendu, le cadre dans lequel se deroulera la 
mise en situation. 

Seront egalement inserees, en tant que telles, les procedures qualite / tragabilite 
elaborees par le RTQ. 

Le contenu de I'information que le chef de station devra dispenser a son personnel sera 
remis par ecrit. 

Le formateur prendra soin d'y adjoindre ses consignes (« Vous devez informer votre 
personnel des procedures qualite / tragabilite elaborees par votre RTQ », par exemple). 
De meme, il precisera les criteres qui serviront devaluation de la performance du 
stagiaire (le stagiaire connatt-il les procedures, son intervention est-elle claire, concise et 



RTQ : Responsable Qualite Tragabilite. 
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structuree, par exemple). Les criteres concernent a la fois le contenu et la maniere dont il 
est exploite. 

□ Troisieme etape : Evaluer la performance du stagiaire 

Cette evaluation peut prendre la forme d'un debriefing. 

II s'agit pour le formateur de discuter avec les participants de la performance du stagiaire 
en regard des criteres devaluation predetermines. 

La parole est d'abord donnee au stagiaire ayant effectue la simulation de maniere a le 
faire s'exprimer sur sa performance et sur la maniere dont il a vecu la mise en situation. 

Ensuite, la parole est donnee aux observateurs qui peuvent avancer des arguments 
quant aux aspects de la performance positifs et a ameliorer. 

Le formateur, quant a lui, aura la tache de structurer le debriefing et de revenir sur les 
aspects importants a mettre en oeuvre pour utiliser correctement les nouvelles 
connaissances en situation reelle de travail. 

Une regie d'apprentissage prevaut dans une sequence basee sur la mise en situation. 



Nous comprenons 
et retenons mieux 


Le formateur doit done 


Ce que nous avons eu I'occasion 
d'experimenter et d'utiliser. 


• Permettre aux stagiaires de mettre 
en application les connaissances 
qui leur sont presentees. 

• Permettre aux stagiaires 
d'experimenter la mattrise de 
leurs connaissances avant de les 
utiliser dans leur situation reelle 
de travail. 



La mise en situation exercee sur le terrain peut etre consideree comme une methode 
demonstrative, dans le sens ou le stagiaire va appliquer en situation reelle les gestes, 
comportements que le formateur lui aura montres auparavant. 

Le debriefing peut se faire en direct, sur le lieu de la mise en situation, et prendra la 
meme forme que celle utilisee en seance : discussion de la performance du stagiaire en 
regard des criteres devaluation preselectionnes. 
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Conception d'une mise en situation 



Objectif(s) poursuivi(s) : 



Public cible : 



Formation 



Manuel 



Situation type 



Acteur(s) de la situation : 



Circonstances, environnement, lieux 



Redaction du scenario et des documents necessaires (par exemple, procedures 
elaborees par le RAQT) : 



Ce qui est attendu des participants : 

(II convient a ce niveau de creer des grilles d'observation 3 qui permettront d'evaluer la 
performance du participant) 



Points cles a mettre en lumiere lors du debriefing 



Grille d'observation : outil d'observation qui reprend differents criteres et indicateurs permettant 
revaluation. Cet outil est complete en seance au cours de I'observation et doit etre adapte a la 
situation. 
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Animation d'une mise en situation - Deroulement de la 
sequence 



Public cible : 

Timing : 

Introduction de la sequence : 

S 

I 



Formation 



Manuel 



O. 
M 



Presentation de la mise en situation : 

Distribuer les documents et presenter la situation. 

Expliquer ce qui est attendu des participants. 

Constitution et travail en sous-groupes : 

S'assurer que les participants : 

ont bien compris le travail demande ; 
ne prennent pas de retard ; 
ne restent pas bloques sur une difficulty ; 
travaillent en equipe. 

Presentation des participants : 

Quelques participants realisent la simulation. Les autres membres 
du groupe observent (distribuer la grille d'observation). 

Synthese : 

Resumer les options choisies par les differents sous-groupes. 

Debriefing (parole au participant, puis aux observateurs, puis discussion de la 
performance) : 

Axes de debriefing - Points cles a mettre en lumiere : 
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4.4.2. L'etude de cas 

Une etude de cas permet d'appliquer ses connaissances a : 

1 . I'analyse de situations specifiques ; 

2. la resolution de problemes specifiques. 

Le cas peut se presenter sous la forme d'un texte ou d'un film ou la combinaison des 
deux. II peut etre accompagne d'annexes plus ou moins nombreuses (chiffres, tableaux, 
interviews, par exemple). L'information mise a disposition doit presenter la situation a 
etudier, le probleme a resoudre, les acteurs de la situation, et le cas echeant I'evenement 
qui est a I'origine du probleme. 

Le travail a presenter doit comporter : 

1 . I'analyse de la situation ; 

2. ('interpretation et revaluation des donnees ; 

3. une decision a prendre ; 

4. un plan d'action a realiser. 

L'etude de cas consiste done a explorer et a analyser les differentes faces d'un 
probleme. Le groupe participe a la discussion, sa dynamique interne favorise de multiples 
interactions. II n'y a pas de solution standard, e'est la situation qui est formatrice dans 
la mesure ou elle fait comprendre que nos opinions ne sont pas necessairement les 
meilleures, ni meme les seules possibles. 

Nous pourrions resumer les avantages de l'etude de cas comme suit : 

1 . elle permet de developper les facultes d'adaptation et le gout des solutions 
realistes ; 

2. elle favorise une acquisition en profondeur des techniques appliquees a des 
situations concretes (par la decouverte, la reflexion, ('experimentation) ; 

3. la resolution d'un cas est un entratnement a la prise de decision, e'est une 
invitation a Taction ; 

4. elle favorise le travail en equipe. 

□ Comment construire un cas ? 

1 . Une fois les objectifs pedagogiques connus, il faut choisir la situation-type et la 
decrire : 

► definir les noms, les lieux ; 

► decrire les acteurs, les circonstances, I'environnement, les faits, les 
interactions diverses. 

2. Rediger le texte de maniere claire et coherente, en etant attentif a la bonne 
succession des informations. 

3. Terminer le cas par le rappel ecrit de ce qui est attendu des participants 
(consignes : « Nous attendons de vous que... » ou questions auxquelles ils 
doivent repondre : « Quelles sont les lacunes ou erreurs que vous pouvez 
identifier ? »). 

Lors de la preparation de l'etude de cas, il est egalement important de reperer 
les elements de contenu qui permettront d'eclairer le cas et les options choisies 
par les participants lors du debriefing. 
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□ Dix conseils pour rediger un cas : 

1 . Rediger un plan detaille ; 

2. Les problemes cles seront conformes aux objectifs, ils seront places au coeur du 
cas ; 

3. Etre concis : 5 a 10 pages au maximum, annexes comprises ; 

4. Ecrire de fagon claire et attrayante : le probleme doit etre presente de telle fagon 
qu'il motive le lecteur et que celui-ci se sente concerne par le cas ; 

5. Limiter I'emploi du jargon technique et expliquer les termes non familiers ; 

6. Camper les personnages. Dans la mesure du possible, faire parler et dialoguer 
les acteurs du cas ; 

7. Limiter le nombre et la taille des annexes ; 

8. Veiller a eviter les details inutiles ; 

9. Eviter les incoherences et les erreurs de chiffres ; 

10. Eviter d'accrottre artificiellement la complexity pour faire « vrai » ; 

1 1 . Poser le probleme de fagon claire et detaillee pour bien orienter la discussion du 
cas. 

□ L'animation d'une etude de cas 

L'animation d'une etude cas se deroule, en general, en 5 eta pes successives : 

• Etape 1. Presentation de I'etude de cas par I'animateur 

II s'agit de presenter I'etude de cas en repondant a 4 questions : 

1 . De quoi s'agit-il ? (description sommaire) 

2. Comment ce cas a-t-il ete construit ? 

3. A quoi va-t-il servir ? (objectif de cette sequence) 

4. Qu'attend-on des participants ? (resultats attendus) 

Veiller a ce que tout le monde ait compris le cas avant de passer a I'etape 2 : vouloir 
gagner un peu de temps lors de cette premiere etape est le plus sur moyen d'en perdre 
beaucoup lors des suivantes. 

• Etape 2 : Constitution des sous-groupes 

La taille du groupe (25 personnes, par exemple) peut necessiter de constituer des sous- 
groupes. La constitution des sous-groupes peut s'effectuer de maniere spontanee si le 
cas ne requiert pas de competences techniques particulieres. Si le cas renvoie a un 
bagage technique precis, il convient que I'animateur forme lui-meme les sous-groupes 
afin d'homogeneiser au maximum la constitution de ceux-ci et de permettre la 
participation de chacun dans I'analyse du cas. 

• Etape 3 : Travail en sous-groupes 

Pendant le travail en sous-groupes, I'animateur circule dans les groupes pour s'assurer 
que les participants : 

1 . ont bien compris le travail demande et realisent le travail dans ce sens ; 

2. ne prennent pas de retard ; 

3. ne restent pas bloques sur une difficulty ; 
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4. travaillent en equipe et non chacun de leur cote. 

L'animateur reste disponible et constitue une ressource pour le groupe. Si besoin est, il 
peut fournir les outils necessaires a I'avancement du travail en groupe. 

• Etape 4 : Restitution des sous-groupes 

Pour faciliter et accelerer la restitution, il faut veiller a ce que chaque groupe dispose de 
supports : transparents, papier, tableau, par exemple. II faut insister pour que la 
restitution soit collective : cela la rend plus vivante. En outre, le fait de rendre les 
membres du sous-groupe plus solidaires les oblige a travailler en commun, jusqu'au 
bout. 

La restitution doit etre : 

1. courte : la restitution doit etre synthetique sous peine d'etre fastidieuse ; 

2. interactive : les autres participants reagissent ; questions, reactions, par 
exemple ; 

3. pertinente : I'equipe doit bien repondre aux questions posees ; 

4. claire : la position retenue par I'equipe doit etre exprimee sans ambiguite ; 

5. argumentee : toutes les options sont recevables si elles sont argumentees ; 

6. coherente : les differentes parties doivent former un tout (pas de lacunes ou de 
redondances). 

Si la restitution de la deuxieme equipe est identique a la premiere sur certains points, il 
faut eviter les repetitions. Des lors, il convient de demander a la deuxieme equipe sur 
quels points elle a retenu des choix differents et pour les choix identiques, si ce sont les 
memes arguments qui I'ont conduite a ces choix. 

L'animateur cherche a faire expliciter aux equipes les raisons qui ont determine leurs 
choix et ne se prononce pas lui-meme sur une option. 

• Etape 5 : Synthese et debriefing par l'animateur 

La synthese constitue la une valeur ajoutee de l'animateur. II s'appuiera pour cela sur les 
solutions proposees par les stagiaires. La synthese d'un cas consiste avant tout a 
resumer les options presentees par les participants en les enrichissant des 
reactions suscitees par leur presentation. 

Le debriefing 4 a proprement parler peut alors commencer. II convient de reprendre les 
points cles de contenu reperes lors de la preparation de I'etude de cas, afin d'analyser 
les options choisies par les participants. 

Pour un cas technique, l'animateur doit posseder un bagage technique adequat. 

Sinon, la co-animation avec une personne qui dispose des competences voulues 
s'impose. 

Une alternative au dispositif habituel consiste a recourir a un invite. Le recours a un 
invite est doublement interessant : il met, d'une part, du piment a la preparation et 
contribue a I'emulation entre les equipes ; d'autre part, il permet de disposer d'un expert 
lors du debriefing. 



Debriefing : Reunion a I'occasion de laquelle on fait le point, le bilan d'une operation, d'un projet. 
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Quelques precautions sont a prendre : tout d'abord, l'invite doit avoir bien compris et 
accepte le role que I'animateur veut lui faire jouer et doit connattre le cas avant son 
intervention. 

L'invite doit respecter quelques regies : 

1 . eviter de raconter sa vie, centrer son attention sur le cas ; 

2. valoriser le travail effectue par les sous-groupes ; 

3. apporter une valeur ajoutee dans ses commentaires ou ses questions. 

Que l'invite partage ou non les options presentees par les participants importe peu. Ce 
qui importe, c'est pourquoi il les partage ou non. 

Quelques conseils pratiques : 



1. 



2. 



3. 



Lors de la preparation des sous-groupes, il est souhaitable, si les lieux le permettent, 

que les sous-groupes puissent travailler dans des locaux distincts afin de ne pas se 

gener. Mais il faut penser a preciser aux participants ou ils vont avant la dispersion 

des sous-groupes. 

Lors de I'exploitation du cas, eviter les conclusions statiques du type « avantages / 

inconvenients de la solution proposee » au profit d'un debriefing plus tourne vers 

Taction du type « solution a privilegier dans le cas ou... ». 

Lors du travail en sous-groupes, si I'animateur est amene a donner a des participants 

une information importante qui ne figure pas dans le cas, il faut penser a diffuser 

I'information dans les autres groupes. 



L'etude de cas repond a deux grands principes : 

1 . faire apprendre par essais et erreurs ; 

2. mobiliser I'experience personnelle du stagiaire pour apprecier une situation et 
resoudre un probleme. 

Une regie d'apprentissage prevaut dans une sequence basee sur une etude de cas. 



Nous comprenons 
et retenons mieux 


Le formateur doit done 


Ce que nous avons eu I'occasion 
d'experimenter et d'utiliser. 


• Permettre aux stagiaires de mettre en 
application les connaissances qui leur 
sont presentees. 
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Conception d'un cas 



Objectif(s) poursuivi(s) : 

Public cible : Formation : 

Situation type : 

Acteur(s) de la situation : 

Circonstances, environnement, lieux : 

Faits : 

Redaction du cas : 

Ce qui est attendu des participants : 

Elements de contenu a rattacher au cas 



Manuel 
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Animation d'une etude de cas - Deroulement de la 
sequence 



Public cible : 
Timing : 

Introduction de la sequence 
S 



Formation 



Manuel 



I _ 
O. 
M 



Presentation de I'etude de cas : 

Distribuer le cas et presenter la situation. 
Expliquer ce qui est attendu des participants. 



Constitution et travail en sous-groupes : 

S'assurer que les participants : 

ont bien compris le travail demande ; 
ne prennent pas de retard ; 
ne restent pas bloques sur une difficulty 
travaillent en equipe. 



Restitution des sous-groupes : 

Chaque sous-groupe presente les options qu'il a choisies pour 
repondre au cas propose. 

Synthese : 

Resumer les options choisies par les differents sous-groupes. 

Debriefing : 

Axes de debriefing - Points cles a mettre en lumiere : 
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4.5. L'importance des consignes dans 
les methodes demonstratives et de 
decouverte 



Lors de la preparation ou de la presentation du deroulement d'un exercice, par exemple, 
nous avons souvent les idees claires. Les documents, les outils sont choisis avec 
soin, le projet d'exercice s'appuie sur un contenu solide, precis. 

Toutefois, au moment d'expliciter son intention en termes de scenario de cours, il nous 
arrive d'etre confus quant a la procedure que devront suivre les stagiaires. Pour les 
details du deroulement de I'exercice, il nous arrive d'improviser les mots que nous 
choisissons et la maniere d'organiser le travail. 

La formulation et la preparation reflechies des consignes structurant une activite sont 
parfois pergues comme inutiles : « Les choses sont claires dans ma tete, il n'y a done pas 
de probleme ». 

Cependant, le travail de preparation et d'explicitation d'une consigne est loin d'etre 
evident : une consigne doit etre claire, univoque et indiquer clairement le resultat attendu. 

II est frequent d'entendre des formateurs dire a propos des participants : « ils n'ont hen 
compris a ce que je leur demandais » ; « ils ont fait tout a fait autre chose que ce que leur 
indiquait la consigne ». Parfois, des exercices de groupe ou des mises en situation 
echouent car la consigne n'a pas ete suivie scrupuleusement 

C'est pour ces differentes raisons que la problematique relative aux consignes merite 
notre attention et notre reflexion. 

II est aussi necessaire de souligner que la realisation des consignes consiste, pour le 
formateur, a decentrer son point de vue et a adopter celui du stagiaire. Non seulement en 
termes d'apprentissage mais aussi en termes de communication : comment enoncer 
clairement, par exemple, ce que je souhaite les amener a effectuer ? 



4.5.1. Qu'est-ce qu'une consigne ? 

C'est une instruction formelle (un ordre) donnee a quelqu'un qui est charge de I'executer. 
Le terme « formelle » signifie ici « qui est formulee avec precision, qui n'est pas 
equivoque ». 

C'est un enonce qui indique la tache a accomplir ou I'objectif a atteindre. 

Dans la plupart des enonces, le formateur effectue une injonction par laquelle il organise 
dans un temps donne, plus ou moins proche (dans les minutes qui suivent la 
presentation des consignes ou pour le lendemain, par exemple) I'activite d'un groupe. 

L'action a realiser est globalement explicite et decomposee en taches successives. 
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La finalite de la consigne est de permettre, a Tissue de la realisation de la tache 
demandee, la verification de ce qui a ete compris, retenu, assimile, autrement dit 
d'evaluer les connaissances et / ou les savoir-faire mis en oeuvre. 



4.5.2. La formulation de la consigne 

La consigne peut se presenter sous quatre formes : orale, ecrite, gestuelle (exemple : 
utiliser le pulverisateur), pictographique (exemples : un plan, un schema, un tableau). 

Pour preparer les consignes, il faut se poser differentes questions : 

□ Qui? 

Quels vont etre les acteurs de la tache ? L'action sera-t-elle collective, individuelle ou en 
sous-groupes ? 

□ Quoi ? 

Quelles sont les operations mentales qui vont etre mises en oeuvre dans Taction ? Par 
exemple : lire, observer, definir, expliquer, schematise^ completer ? 
La consigne doit etre formulee en termes d'action a executer. L'action et/ou son resultat 
doivent etre observables par le formateur. 

II s'agit ici d'utiliser les verbes d'action directement observables, tels que : 



calculer 


decouper 


inscrire 


recopier 


chercher 


denombrer 


mesurer 


revoir 


classer 


dessiner 


nommer 


souligner 


cocher 


ecrire 


noter 


superposer 


coller 


encadrer 


numeroter 


supprimer 


colorier 


entourer 


preparer 


surligner 


completer 


hachurer 




tracer 


construire 






trier. . . 


D Quand ? 









II s'agit de specifier non seulement le moment auquel la tache devra etre realisee mais 
aussi la duree. 

□ Ou? 

Cette question vise a preciser les conditions spatiales de realisation de Taction (dans un 
local, dans un champ, a Texterieur, par exemple, mais aussi en « tete a tete » ou dans un 
espace en U). 

□ Pour quand ? 

II est ici fait reference au terme de la tache (exemples : dans 90 minutes ; pour 14 h ; des 
demain matin). 
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□ Comment ? 

Quels sont les moyens mis a disposition (exemples : documents, materiel didactique, 
notes personnelles) ? Quel est le role du formateur pendant le deroulement de la tache 
(personne ressource, arbitre, muet, par exemple). 

□ Pourquoi ? 

Quel est le sens de la tache demandee ? Quels sont les objectifs poursuivis par 
I'exercice ? II s'agit de reprendre les elements du SIOM. 



4.5.3. La presentation des consignes 

II convient d'utiliser ce que nous avons ecrit. II est inutile d'apprendre par coeur le texte. 
Nous pouvons le lire, cela evite ainsi les oublis et les paraphrases qui reduisent la qualite 
de notre preparation. 

Lire les consignes n'est pas suffisant. Pour que tout se passe bien, il faut que les 
participants se les approprient. Les consignes doivent etre comprises. 

Chaque participant ne se contente pas d'une ecoute plus ou moins passive. II ecoute en 
interpretant ce qui est dit en termes de ce qu'il aura a faire ; autrement dit, il s'approprie 
les consignes. 

Quelques petits conseils 

1 . Eviter un debit de parole trop rapide. 

2. Donner une consigne a la fois. 

3. Utiliser du vocabulaire connu et concret. 

4. Accentuer les mots importants. 

5. Accompagner de gestes, d'images. 

6. Appuyer de materiel image (image, tableau, schema). 

7. Ajouter de I'intonation et une expression faciale. 

8. Effectuer une demonstration. 

9. Verifier si les participants ont compris et repondre a leurs questions. 

10. Formuler differemment si les participants n'ont pas compris. 

1 1 . Ecrire au tableau papier les points importants, les mots cles par exemple. 



4.5.4. L'evaluation de la tache 

A Tissue de Taction, il s'agit d'etre attentif aux erreurs, aux difficultes que les participants 
ont rencontrees dans la situation d'apprentissage pour ajuster et adapter notre fagon de 
formuler, de presenter Tapprentissage vise. 

Si le stagiaire n'a pas compris le vocabulaire ou n'a pas saisi sa specificite, s'il n'a pas 
compris la structure syntaxique, il sera bon d'examiner la maniere dont nous avons 
formule la consigne. 
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S'il n'a pas ete capable d'utiliser les « informations », les « donnees », peut-etre 
devrions-nous a I'avenir insister sur la liaison existant entre les donnees et les consignes. 
De meme, s'il a eprouve des difficultes a relier I'exercice a un expose ou s'il n'a pas saisi 
le sens de cet exercice, nous mettrons en evidence la liaison existant entre I'exercice et 
le contenu theorique lors de la presentation des consignes. 

Si le participant n'a pas vu les mots essentiels presents dans la consigne, il sera bon de 
prevoir une certaine mise en evidence de ceux-ci a I'avenir. 

Si le stagiaire a mal gere le temps pourfaire I'exercice, s'il n'a pas eu suffisamment de 
temps par exemple, il importera d'attirer son attention sur la planification dans le temps 
de la tache qu'il a a accomplir, voire de reevaluer le temps imparti pour effectuer 
I'exercice. 

En conclusion nous pouvons souligner que formuler des consignes est exigeant ! 

Cela demande d'anticiper, dans une certaine mesure, le comportement des 
interlocuteurs : faire preuve de decentration, pouvoir se mettre a la place des individus 
qui regoivent la consigne, etre capable de critiquer et de veiller a ne pas generer des 
ambiguites. 

D'une maniere generale, le formateur sera plus efficace s'il clarifie ce qu'il demande. II 
doit etre au clair avec ce qu'il veut developper chez les stagiaires pour penser, preparer, 
rediger et presenter les consignes. 
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Notes personnelles 
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5.1. La conduite de reunions 



5.1.1. Definition 

Une reunion est une assemblee de personnes qu'il importe de presider, d'animer, de 
conduire afin que chacun puisse participer dans des conditions optimales. 

L'animateur d'une reunion est responsable de son cadrage en fixant et communiquant 
le « S.I.O.M. » et met en oeuvre les trois grandes fonctions de I'animation de groupe 

afin de favoriser la participation active de I'ensemble des personnes assistant a la 
reunion. 



5.1.2. Une reunion : etapes systematiques 

□ Premiere etape : la preparation 

Beaucoup pensent qu'une reunion commence a partir du moment ou l'animateur et 
les participants sont assis autour d'une table. Si, dans certains cas, cela peut s'averer 
exact pour les individus qui sont invites a la reunion, il n'en va pas de meme pour 
l'animateur de la reunion. 

En effet, celui-ci doit se poser une serie de questions auxquelles il est capital 
d'apporter une reponse precise. II doit egalement assurer une serie de taches 
prealables pour que des I'instant ou il a decide d'organiser une reunion, il mette 
toutes les chances de son cote afin que celle-ci se deroule au mieux. 

En d'autres termes, conduire une reunion ne s'improvise pas ! Au contraire, pour etre 
efficace et done repondre aux objectifs qu'elle poursuit dans un cadre et une ambiance 
adaptes, une reunion doit etre preparee consciencieusement. Pour une reunion qui dure 
deux heures, il ne faudra d'ailleurs pas s'etonner qu'un animateur novice consacre quasi 
le double de ce temps a la preparation. 

En effet, avant de se lancer dans I'aventure, il est necessaire d'envisager differents 
aspects. 

1 . Les conditions materielles 

II s'agira tout d'abord pour l'animateur de rediger et faire parvenir une convocation aux 
differents participants prevus (prealablement identifies). 

Cette convocation comprendra au moins: la date a laquelle se tiendra la reunion, sa 
duree (heures de debut et de fin), le lieu (avec un plan d'acces si necessaire), I'ordre du 
jour complet (ou aussi complet que possible) ainsi que les documents et le materiel dont 
les participants devront se munir. De meme, en ce qui concerne le materiel, le 
conducteur prevoira celui dont il aura besoin lors de la reunion (marqueurs, craies, 
transparents, feuilles, cartons de couleur, ...). 
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L'amenagement de I'espace est egalement important. Celui-ci doit egalement etre pense 
au prealable en se posant diverses questions telles que : Le local sera-t-il chauffe et 
suffisamment eclaire ? Qu'en est-il de I'acoustique et du contort general des 
participants ? 

Ajoutons que le bon deroulement d'une reunion est largement dependant de la 
disposition des tables. II est d'ailleurs conseille que celles-ci soient configurees de 
maniere hexagonale ou ovale plutot que rectangulaire ; cette fagon de proceder 
rendant plus difficiles les interactions entre tous par le simple fait que tous les participants 
ne se voient pas. Une configuration en « U » est egalement a deconseiller pour les 
memes raisons. 

Pour ce qui est de /'ambiance et de la tranquillite, il va de soi qu'il convient d'eviter les 
locaux susceptibles d'etre des lieux de passage et de va-et-vient incessants. II est 
preferable de choisir un endroit suffisamment isole du bruit. 

Enfin, il est habituellement conseille qu'une reunion ne dure pas plus de deux heures et 
demi pour eviter, entre autres, les effets de surcharge cognitive. Quelle que soit la duree 
de la reunion, I'animateur doit prevoir un nombre suffisant de pauses pour eviter que les 
participants ne « decrochent ». 

2. Le contenu et la methodologie 

L'animateur de reunion ne peut etre systematiquement un expert du domaine aborde en 
reunion. II devra cependant se renseigner sur la thematique qui fera I'objet de la reunion 
et surtout comprendre le vocabulaire parfois tres specialise que les participants seront 
amenes a utiliser. 

Posseder une certaine expertise au niveau du contenu revet de serieux avantages mais 
« Pas toujours » ou « Oui, dans la mesure ou l'animateur ne se centre pas sur ce 
contenu au detriment des processus a I'oeuvre dans le groupe et a condition que ses 
interventions liees au contenu soient ponctuelles et qu'elles n'entravent pas la 
participation des membres du groupe ». Autrement dit, s'il intervient au niveau du 
contenu, l'animateur ne le fera que si cela est necessaire ou si aucun autre membre du 
groupe ne peut le faire a sa place. 

Si l'animateur de reunion ne doit pas forcement etre un expert du contenu, il doit 
mattriser la methodologie. Seul l'animateur est garant de la methodologie adoptee lors de 
la reunion. 

C'est a lui qu'il revient de preparer une methodologie adaptee aux objectifs poursuivis, a 
la nature de la tache, au type de participants presents, ... S'il a la responsabilite de la 
preparer, il se doit egalement de la mettre en oeuvre et de la reguler au besoin lors de la 
reunion proprement dite. 
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3. La preparation personnelle 

II s'agit ici pour l'animateur de se poser des questions telles que : 

- Comment est-ce que je me sens par rapport au contenu de la reunion que je vais 
devoir mener ? Me suis-je suffisamment renseigne ? 

- Qui sont les participants ? Pour quelles raisons participent-ils a la reunion ? Quels 
sont leurs enjeux ? 
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- Dans quel contexte la reunion a-t-elle lieu ? 

- La maniere d'organiser les choses est-elle bien pertinente et adaptee ? 

- Quelles difficultes suis-je susceptible de rencontrer ? 

- Que pourrais-je mettre en place pour les gerer ? 

n Deuxieme etape : I'ouverture et la communication du S.I.O.M. 

Comme dans tout travail avec un groupe, en tant qu'animateur, il est evidemment de bon 
ton de commencer la seance, ici la reunion, par quelques mots visant a accueillir les 
participants. De meme, se presenter « assez precisement » d'un point de vue 
professionnel (sans entrer dans le pole personnel - il n'est pas obligatoire de dire notre 
age, si on est marie ou non, si on a des enfants ou non, ou on habite, ...). Preciser la 
mission qui est la notre dans le cadre de la reunion permet de clarifier les roles de 
chacun. S'il s'avere interessant que I'animateur de la reunion se presente, ceci est 
d'autant plus vrai en ce qui concerne les participants. Lorsque les participants ne se sont 
jamais rencontres et/ou s'ils n'ont jamais eu I'occasion de se reunir dans le cadre de la 
thematique sur laquelle porte la reunion, il importe qu'ils puissent etre informes sur qui 
sont les autres, quelle est leur experience du theme a I'oeuvre dans la reunion et quelles 
sont leurs attentes envers cette meme reunion. 

En effet, la reponse a ces differentes questions permet a I'ensemble des participants de 
davantage se connattre et de s'installer a leur aise dans la situation de reunion. 
L'animateur obtient egalement des informations qui pourront lui etre utiles tout au long de 
la reunion. Par I'expression des attentes des participants, il obtient un premier feed back 
sur I'adequation entre sa preparation et la maniere dont eux envisagent les choses. Des 
le debut, il peut done reguler, dans une certaine mesure (car tout ne peut evidemment 
etre modifie), le dispositif si cela s'avere necessaire. 

La phase de presentation terminee, il est alors temps pour le conducteur de cadrer le 
travail et done de preciser le « S.I.O.M. ». 

En procedant de la sorte, il s'agira de repondre aux questions : 

■ S = Sujet ... 3 Quel est le theme de la reunion ? 

■ I = Interet... 3 Quel est I'interet des participants pour la reunion ? 

■ O = Objet ... 3 Quel est le theme de la reunion ? 

■ M = Methode ... 3 Quelles seront les grandes etapes de la reunion ? 

□ Troisieme etape : le deroulement 

Comme presente dans le chapitre precedent, le deroulement de la reunion sera rythme 
par les trois fonctions de I'animation de groupe. Pour rappel, il s'agit de : 
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Production 



Tache 



Facilitation 



Conducteur 
de la reunion 



Regulation 



Cohesion 



1 . La fonction de production 

La fonction de production porte sur tout ce qui contribue directement a la resolution du 
probleme comme : 

■ communiquer des informations sur les donnees du probleme ; 

■ faire des propositions sur la maniere de trier, d'organiser les donnees du probleme 
pour progresser vers la solution ; 

■ ecarter, sur une base purement logique, les propositions qui ne peuvent conduire a la 
solution du probleme ; 

■ demontrer que des solutions proposees sont fausses ; 

■ trouver la solution du probleme. 

Ceci etant, toute reunion n'a pas pour objectif de resoudre un probleme ! Nous aurons 
I'occasion de le verifier plus tard lorsqu'il s'agira d'aborder les differents types de 
reunions. 

En effet, selon la nature de la reunion, « produire » consistera tantot a prendre des 
decisions, a transmettre des informations, a recueillir des informations et/ou encore a 
realiser un travail en commun. 

L'animateur n'intervient pas au niveau du contenu dans la production du groupe. 
Plutot que d'utiliser un potentiel statut d'autorite (parce qu'il est animateur et/ou parce 
qu'il possede une certaine experience en lien avec le contenu aborde) pour imposer des 
idees, il lui incombera de faciliter la production du groupe. II sera done responsable de 
favoriser et soutenir la participation de tous et de faciliter les interactions. 



2. La fonction de facilitation 

La fonction de facilitation porte sur tout ce qui contribue a un fonctionnement du groupe 
approprie a la resolution du probleme ou, de maniere plus globale, a I'atteinte des 
objectifs fixes. Les comportements relatifs a cette categorie sont : 
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■ faire des propositions sur la maniere d'organiser le travail collectif (designer des roles 
comme celui d'un secretaire par exemple) ; 

■ veiller a ce que I'organisation adoptee soit maintenue d'un bout a I'autre ; 

■ veiller a ce que chacun puisse s'exprimer de maniere a ce que toutes les ressources 
individuelles soient utilisees ; 

■ prendre note pour tous ; 

■ rappeler I'ecoulement du temps et le gerer ; 

■ faire le point, indiquer ou on en est, ce qu'il reste a faire et capitaliser les elements de 
progression. 

Pour I'animateur de reunion, faciliter peut egalement consister en d'autres actions 
comme : 

■ clarifier les objectifs ; 

■ reformuler (comportement qui facilite a la fois I'ecoute et I'expression tout en 
stimulant les interactions entre les participants) ; 

■ structurer et synthetiser a tous les niveaux (comportement qui facilite la 
comprehension, I'assimilation et qui regule les echanges), parallelement a Taction qui 
consiste a faire le point. 

Enfin, cette fonction de facilitation peut se concretiser en appliquant des techniques 
comme : 

■ la question-test qui consiste a faire definir un mot ou un concept employe 
differemment par les participants ; 

I'appel direct a la participation ou I'interpellation d'un participant (sans brusquer) ; 
la question-echo en repetant et en renvoyant au participant la question qu'il vient de 
poser ; 

la question-relais en interpellant un autre participant en reponse a la question d'un 
participant ; 

la question-miroir en interpellant I'ensemble du groupe en reponse a la question d'un 
participant ; 

la relance en renvoyant, a I'ensemble du groupe, une question posee anterieurement 
et laissee en suspens. 

3. La fonction de regulation 

La fonction de regulation porte sur tout ce qui contribue a creer et a maintenir des 
relations propices a la collaboration de tous a la tache commune. Elle se manifeste par 
des comportements tels que : 

■ encourager a participer celles et ceux qui paraissent ne pas oser le faire ; 

■ montrer qu'on apprecie, estime, admire celles et ceux qui emettent des propositions, 
idees, avis que Ton juge interessants (ceci n'est pas conseille pour I'animateur de 
reunion) ; 

■ manifester explicitement son accord avec les propositions, idees, avis emis par les 
autres (ceci n'est pas conseille en ce qui concerne I'animateur de reunion) ; 

■ elucider les disaccords et suggerer des compromis ; 

■ apaiser les esprits echauffes, calmer les personnes qui s'enervent ; 

■ veiller a ce que les plus rapides ne bousculent pas ou ne laissent pas de cote les 
moins rapides. 
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Conduire une reunion ne s'improvise pas ; une preparation minutieuse est reellement 
necessaire. Mais conduire une reunion, c'est aussi animer un groupe et lorsqu'il s'agit 
d'animation de groupe, tout ne peut se prevoir. On se trouve face a des participants 
ayant leur propre personnalite, leur propre sensibilite, une histoire, un present et un 
avenir specifiques. II n'est pas toujours possible d'anticiper la manifestation de tous ces 
parametres en situation de groupe. C'est pourquoi, I'animateur de reunion sera amene tot 
ou tard a devoir gerer des incidents critiques, des moments difficiles. II est difficile de 
presenter une liste exhaustive de ces incidents susceptibles d'etre rencontres en 
conduite de reunion ; nous nous contenterons done d'en relever quelques uns 1 pour 
lesquels seront proposees de breves pistes d'action-reaction. 
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• Le silence prolonge d'un participant 

Dans ce cas, il s'agit de I'inciter a participer, de I'inviter a prendre la parole, a donner son 
avis sans pour autant le brusquer ni provoquer un sentiment de persecution. Son silence 
n'etant pas toujours synonyme de non participation, il faut veiller a ce que I'intervention 
posee ne puisse avoir un effet inverse a celui escompte mais aussi se poser la question 
de savoir en quoi ce silence est genant pour la personne elle-meme et pour les autres. 

Lorsque personne ne prend la parole, I'animateur doit resister a la tentation de rompre le 
silence. II est conseille de laisser un participant rompre le silence et/ou eventuellement 
interpeller le groupe sur le sens d'un silence prolonge. 

• Le bavardage continu d'un participant 

S'il s'agit d'une conversation intempestive entre deux individus, I'animateur doit intervenir 
et les ramener a la tache du groupe, toujours en veillant a ne pas brusquer au risque 
qu'ils ne participent plus jamais de maniere active. Dans le cas ou il s'agit d'un individu 
qui monopolise la parole, il peut etre de bon ton de I'inviter a etre bref en rappelant la 
regie du droit pour chacun a un temps de parole equitable. 

• La position d'expert 

Face a une question, une idee qu'ils ne parviennent pas a trancher, les participants 
interpellent souvent I'animateur en lui disant : « Que feriez-vous a notre place ? ». 

Dans ce cas, il est important que I'animateur ne reponde pas a la question mais plutot 
qu'il la renvoie a I'ensemble du groupe. II peut aussi reagir en demandant au groupe de 
lui dire en quoi sa reponse pourrait etre utile. 

Cela lui permettra de garder son role d'animateur et de ne pas s'engager dans le debat 
en tant qu'expert. 

• La question embarrassante 

Lorsqu'un participant ou le groupe tout entier pose une question embarrassante adressee 
a I'animateur, il est conseille que ce dernier la renvoie au groupe de maniere a ce qu'elle 
soit resolue ensemble. 



Ces exemples de moments difficiles sont tires de I'ouvrage : Mucchielli, R., 2000, La conduite des 
reunions, Les fondamentaux du travail en groupe (Collection Formation Permanente - 
Seminaires Mucchielli), ESF editeur. 
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□ Quatrieme etape : la cloture 

1 . Verifier I'atteinte des objectifs fixes 

Dans un premier temps, I'animateur de la reunion s'assure de I'atteinte de I'objectif ou 
des objectifs fixes au prealable et communiques lors de la phase d'ouverture de la 
reunion (cf. S.I.O.M.). Meme s'il doit etre attentif a ces derniers pendant tout le 
deroulement de la reunion, au moment de la cloture, il les rappelle et les reprend un a un 
en expliquant en quoi ils ont ete atteints ou non. Notons que I'atteinte de certains 
objectifs necessite la tenue de plusieurs reunions. 

2. Realiser une synthese 

II s'agit ensuite de realiser et d'exposer la synthese de la reunion. En d'autres termes, 
I'animateur resume ce qui s'est dit, decide et passe pendant la reunion. 

3. Evaluer le deroulement 

Enfin, I'animateur procede a \ evaluation du deroulement de la reunion, soit en 
interpellant les participants oralement, soit en leur distribuant un questionnaire a remplir 
par ecrit. Quelle que soit la maniere de proceder, il est important que I'animateur garde 
une trace ecrite de cette evaluation pour, le cas echeant, amenager la fagon d'organiser 
la prochaine reunion. 

□ Cinquieme etape : La formalisation du deroulement 

II s'agit de produire un document ecrit qui permettra de garder une trace des choses qui 
se sont dites, passees et decidees lors de la reunion. II est important que ceci soit fait 
dans les plus brefs delais apres la tenue de la reunion. C'est evidemment d'autant plus 
capital lorsqu'il est prevu ou decide que les echanges se poursuivent lors d'une ou 
plusieurs autres reunions. 

Ce document peut prendre deux formes differentes : un proces-verbal ou un compte- 
rendu, et doit etre envoye a tous les participants. 

1. Le proces-verbal de la reunion 

lei, le groupe n'est pas considere comme une entite mais comme une serie de personnes 
ayant pris part a la reunion de fagon individuelle. Ainsi, il s'agit du compte-rendu 
stenographique, in extenso des echanges ayant pris place lors de la reunion. Cet outil 
assez lourd et volumineux s'utilise essentiellement dans des reunions strategiques, 
pouvant comprendre des partenaires ayant des positions opposees (ex. : reunions d'un 
Comite d'Entreprise. En outre, il permet d'evaluer les interventions des personnes, leur 
nombre et leur contenu. L'accent est done mis sur les propos tenus individuellement par 
les participants. 

2. Le compte rendu de la reunion 

De loin le plus courant, ce document reprend par ecrit le travail du groupe (la synthese 
mais surtout les propositions faites, ou les decisions prises et I'organisation de Taction). 
Le groupe doit s'y reconnattre comme dans un miroir ! II s'agit d'un outil pratique servant 
d'aide-memoire pour Taction. 
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1. Avant la reunion : 

L'animateur est tout seul ! 


Etape 1 : 

La preparation 


■ Conditions materielles 

■ Contenu et methodologie 

■ Soi-meme 


2. Pendant la reunion : 

L'animateur est en presence des participants ! 


Etape 2 : 

L'ouverture et la 
communication du S.I.O.M. 


■ Accueil des participants 

■ Presentation de l'animateur 

■ Presentation des participants 

■ Communication de leurs attentes 

■ Communication du S.I.O.M. 


Etape 3 : 

Le deroulement 


■ Fonction de production 

■ Fonction de facilitation 

■ Fonction de regulation 


Etape 4 : 

La cloture 


■ Verifier I'atteinte des objectifs 

■ Realiser la synthese 

■ Evaluer le deroulement de la reunion 


3. Apres la reunion : 

L'animateur est tout seul ! 


Etape 5 : 

La formalisation du 
deroulement 


■ Redaction d'un proces-verbal ou d'un compte 
rendu 

■ Envoi du document de synthese aux 
participants 
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5.2.1. Les reunions conformation descendante 

Lorsque I'animateur se trouve dans la situation de devoir mener une reunion 
d'information descendante, il poursuit I'objectif d'etre entendu et surtout compris par les 
participants. 



Participant 1 



Participant 2 



Participant 3 



t 



Participant 4 



Participant 5 



t 




Participant 12 



Participant 1 1 



Participant 10 



Participant 9 



Participant 8 



Participant 6 



Participant 7 



□ Differentes phases 

1 . L'expose des informations 

Une reunion d'information descendante comprend deux phases principales. La premiere, 
consiste en I'idee de transmettre, d'exposer des informations a un groupe d'individus. 

Celles-ci peuvent etre de differents types : 

• Une information simple 

II s'agit ici d'exposer, par exemple, le contenu d'un rapport, d'un bilan ou 
encore d'une enquete. 

• Un briefing 

II consiste en la presentation d'une information preliminaire a une action que 
devront mener, individuellement ou collectivement, les participants. 
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• Un feed-back 

Dans ce cas, I'animateur de la reunion transmet les resultats d'une enquete, 
d'interviews, de sondages d'opinions, ... auxquels les participants ont 
prealablement contribue en etant interviewes. 

2. L'echange ou le feed-back 

Dans un second temps, et pour s'assurer que I'objectif poursuivi sera bien atteint, il 
convient de passer a la phase d'echange ou de feed-back au cours de laquelle la parole 
est donnee aux participants, lis peuvent alors poser toutes les questions qu'ils 
souhaitent. En fonction de celles-ci, le conducteur apporte des explications 
complementaires ainsi que des clarifications si cela s'avere necessaire. 

□ Quelques conseils 

Comme dans toutes les reunions, avant d'exposer les informations, I'animateur doit se 
presenter et preciser I'objectif de son intervention. 

De meme, il veillera a ce que son expose soit clair, precis, ordonne et structure de 
maniere a eviter I'ennui et le « decrochage » des participants, ici places dans une 
position d'auditeurs, de recepteurs du message. 

Une reunion descendante, cela se prepare egalement en tenant compte des attentes, 
des enjeux potentiels des participants. Notons que la prise en compte de ces elements, 
certes pas toujours previsibles, peut largement contribuer a la bonne marche de la 
rencontre. 

Enfin, lorsqu'il s'agit de la phase d'echange, il importe d'annoncer clairement que des 
questions sont sollicitees en faisant preuve d'une reelle ouverture ou encore d'un accueil 
non deguise envers les questions. Ceci etant, brusquer les participants n'est jamais 
bienvenu ! Rappelons-le, I'objectif poursuivi ici est d'etre ecoute et compris ; aucune 
question n'est done superflue et toutes valent la peine d'etre posees. De maniere a 
faciliter encore cette comprehension, I'animateur n'hesitera par exemple pas a reformuler 
une question, a la repeter ou encore a demander des elements de precision. 

Tout sera evidemment mis en oeuvre pour apporter une reponse la plus precise et 
complete possible aux differentes questions soulevees. De meme, des informations 
complementaires seront dispensees afin que les incomprehensions eventuellement 
soulevees par les participants soient clarifiees et resolues. 



5.2.2. Les reunions d'information ascendante 

Aussi appelee interview de groupe, ce type de reunion vise a recueillir, en interrogeant un 
groupe, des informations qui concernent I'existence sociale et/ou interpersonnelle des 
participants. En d'autres termes, il s'agit de recueillir des informations de la part de 
personnes qui les detiennent, qui les concernent ou qui sont concernes par une meme 
situation. 
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Participant 1 



Participant 12 



Participant 2 



Participant 3 



Participant 4 




Participant 5 



Participant 6 

□ Differentes phases 



Participant 8 



Participant 7 



Veritable outil de recueil de donnees pouvant s'inscrire dans des demarches comme une 
enquete sur la motivation, un sondage d'opinions ou encore une analyse de besoins, ce 
type de reunion comprend trois phases essentielles. 

1 . Le cadrage 

Si toute reunion doit, on I'a vu, etre cadree, ici, I'animateur, en plus de preciser le timing, 
I'objectif, la methode, ..., pose la question au groupe afin d'obtenir les informations qui 
I'interessent. 

2. L'interview de groupe 

La seconde phase represente l'interview de groupe proprement dite. C'est a ce moment 
que les participants informent I'animateur quant a la situation par rapport a laquelle il 
souhaite obtenir des renseignements. 

3. La clarification 

L'animateur repose des questions de clarification par rapport aux informations emises par 
I'ensemble du groupe sur la thematique. 

□ Quelques conseils 

Animer ce type de reunion implique que I'animateur soit au clair avec le contenu sur 
lequel porte precisement l'interview de groupe. 
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De meme, s'etre renseigne prealablement sur la realite sociale partagee par les 
membres du groupe est sans aucun doute un moyen efficace pour comprendre et 
exploiter encore davantage les propos tenus lors de la reunion. 

Enfin, si Ton souhaite recueillir des informations de qualite qui serviront 
immanquablement a des fins definies par ailleurs, il est capital que le conducteur mette 
en oeuvre une serie d'actions comme : la solicitation de chacun et done le recueil de tous 
les avis, I'accueil de toutes les opinions avec une neutrality bienveillante, la non 
intervention personnelle sur le fond (ou le contenu) des propos tenus, la reformulation 
des opinions afin de tendre vers une elucidation progressive, la synthese de maniere 
permanente (partielle et totale) des avis presentes et bien entendu, I'analyse des 
interactions, I'outil de toute animation ! 



5.2.3. Les reunions de prise de decision 

Ce type de reunion a pour objectif de resoudre un probleme pose et/ou de prendre une 
decision par rapport a un probleme pose. 



Conducteur 



Participant 1 



Participant 2 



Participant 3 



t 



Participant 4 



Participant 5 




Participant 12 



Participant 6 



Participant 1 1 



Participant 10 



Participant 9 



Participant 8 



□ Differentes phases 

Resoudre un probleme/prendre une decision en groupe implique I'adoption d'une 
certaine methodologie 2 comprenant differentes phases : 



Les etapes d'une prise de decision d'apres Dick Wallen, National Training Laboratories. 
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1. L'exploration preliminaire 

II s'agit de I'inventaire des besoins du groupe et de ses membres ainsi que des 
ressources du groupe compte tenu des contraintes (temps, locaux, ...). 

A cette etape deja, les differentes possibilites d'action peuvent etre sollicitees par 
I'animateur aupres des participants et ce, au regard de leurs besoins et des contraintes. 

2. La definition du probleme 

Definir le probleme implique d'identifier et d'expliciter suffisamment I'objectif commun 
poursuivi par le groupe. L'animateur definit la question a laquelle il importe de repondre 
ou le probleme qu'il faut resoudre. 

En outre, il veillera a ce que les mots employes aient bien la meme signification pourtous 
les membres participant a la reunion. Sans cela, le travail risque fort de se compliquer 
par la suite. 

3. L'inventaire des opinions 

Par rapport a la question posee, au theme de la discussion ou encore au probleme a 
resoudre, l'animateur invite les participants a produire des idees, a faire part de leurs 
opinions, a communiquer des informations ou des pistes de solution. 

II portera une attention toute particuliere au fait que chaque participant puisse s'exprimer 
sans qu'aucun jugement de valeur ne soit porte a regard de ses propos. 

4. La verification des opinions et la formulation d'hypotheses 

II s'agit ici, au cours d'un echange gere par l'animateur et auquel chacun sera invite a 
s'exprimer egalement, d'evaluer methodiquement les idees, informations, opinions et 
pistes de solution emises precedemment en les confrontant a I'objectif commun formule 
et explicite lors de la premiere phase. 

Pour chaque propos amene lors de la seconde phase, on mesure, ici, I'ecart qu'il 
entretient avec I'objectif commun identifie lors de la premiere phase. 

5. La prise de decision 

On opte ici, toujours au travers de I'echange mene au sein du groupe de participants, 
pour la solution, la piste d'action qui semble la meilleure d'un point de vue realiste et 
pratique. Afin d'y parvenir, l'animateur veillera a ce que les ecarts pointes a la phase 
precedente ainsi que les raisons de ceux-ci soient pris en compte par le groupe de 
participants. 

De la meme fagon, il devra s'assurer que la decision, les pistes d'action ou de solution 
retenues sont formellement acceptees par tous et pour des motifs semblables et 
complementaires. 

L'animateur s'assurera aussi que chacun en a clairement pergu les consequences et les 
accepte entierement. Au besoin, il les rappellera. 
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La decision doit done etre prise explicitement ; la formuler, faire se prononcer chacun, la 
re-exprimer de maniere telle qu'elle soit bien integree dans la memoire du groupe. 

□ Quelques conseils 

Resoudre un probleme, prendre une decision ne se fait pas toujours sans mal ! Void 
quelques pistes d'action-reaction plus ou moins specifiques a ce type de reunion. 

II s'agit tout d'abord d'assurer la production d'idees, des informations et solutions 
possibles par chacun en empechant absolument tout jugement de valeur. Decomposer le 
but ultime en objectifs secondaires peut parfois etre utile par rapport a cette phase de 
production. 

Certains animateurs ont pour habitude de penser que le conflit ou le disaccord est 
malsain voire destructeur ; ils font alors en sorte qu'un eventuel conflit latent ne puisse 
eclater. II importe ici de se detromper de cette idee regue car lorsqu'il est gere de 
maniere adequate, un conflit peut resoudre un certain nombre de problemes et generer 
des solutions originales. Puisqu'il est question de solutions, d'idees originales, le recours 
aux techniques de creativite peut tout a fait etre de mise dans une reunion de resolution 
de probleme/de prise de decision. Le brainstorming est un exemple. 

De meme, lorsqu'il y a disaccord ou opposition dans le groupe, I'animateur pourra tenter 
de favoriser les argumentations logiques et relever celles qui tendent vers une 
subjectivity demesuree. Si ceci peut s'averer etre une demarche delicate, I'animateur ne 
se privera en tous cas pas d'aider le groupe a ne pas penser en termes de 
« vainqueurs » et de « vaincus » tout comme il veillera a ce que les disaccords ne soient 
pas ressentis comme des signes d'hostilite. 

Enfin, lorsque la solution/la decision sera prise, I'animateur ne manquera pas de faire se 
prononcer chacun sur cette solution/decision et de la re-exprimer de maniere a ce qu'elle 
soit comprise par tous. 

□ Notions d'unanimite et de consensus 

1. L'unanimite 

II y a unanimite lorsque tous les participants partagent explicitement la meme opinion. 
Chacun deciderait la meme chose s'il avait a prendre seul la decision. 

2. Le consensus 

II y a consensus lorsque tous les participants se rallient a la solution qui semble etre la 
meilleure, compte tenu du groupe actuel. II faut que chacun puisse voir clairement les 
avantages de la proposition a laquelle il donne son accord. Si chacun ne pergoit pas ces 
avantages personnellement, on parlera d'accord de surface ou de « consensus mou ». 

Notons que ce sont les decisions par consensus qui sont les plus efficaces : chacun 
des membres du groupe se sent personnellement engage dans I'execution de la decision 
prise. 
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6-1-1- Qu'est-ce que le coaching ? 




Etymologiquement, le terme anglais « coach » 
designe une voiture transportant des voyageurs. 

Par analogie a cette voiture, le « coaching » designe 
un moyen d'accompagner d'un endroit a un autre, 
d'accompagner jusqu'a un endroit defini. 



L'illustration ci-contre indique a quel point le fait de 
connaitre la destination ne suffit pas a rendre la 
route aisee. 



Le coaching professionnel est une methode d'accompagnement qui permet d'aider une 
personne a atteindre un objectif en situation professionnelle reelle, et ce, en se basant 
sur ses propres ressources et competences. Aider ne signifie pas « donner la solution a 
un probleme » ou « faire a la place de », ce qui ne permettrait pas au coache de 
developper ses competences. Dans la demarche de coaching, le coache est d'ailleurs le 
seul a avoir acces a sa route et a son contexte professionnel. La professionnalisation 
des competences et I'autonomie du coache sont poursuivies, avec un accent pointe 
sur la personne du coache, sur ses forces, sur ses faiblesses, sur ses blocages, sur ses 
facilites,... 



6.1.2. Comment se passe un coaching ? 

A la difference de methodes de transmission de savoirs plus classiques telles que la 
formation par exemple, dans le coaching, il s'agit de guider une personne a developper 
ses propres ressources pour trouver reponse a une situation professionnelle. Le 
coaching ne peut prendre place que lorsque des competences de base sont 
developpees. Le coaching permettra alors au professionnel de mettre en place des 
competences sur son poste de travail, avec un accompagnement individualise. 

On parle generalement d'entretiens de coaching, car I'entretien est la methode de 
predilection du coaching. Le coaching prend done place au sein d'une relation 
individuelle, de face a face, et lorsque le face a face n'est pas possible, par telephone ou 
par ecran interpose (Skype). Cette situation d'entretien necessite une gestion particuliere, 
differente de celle d'un groupe de formation. 

C'est bien le coache qui est et qui restera sur la route, et non le coach. Des lors, il est 
primordial de donner au coache tous les moyens possibles pour marcher seul, en 
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anticipant les problemes et trouvant des solutions adaptees a la route, et au coache ! II 
s'agit d'une mise a I'epreuve de la realite qui requiert la prise en compte de tous les 
elements du contexte pour trouver une reponse adequate. Nous ne sommes pas tous 
identiques. Certains marchent vite alors que d'autres sont plus lents, c'est I'adaptation 
au coache qui fera la force du coaching. 

Comme dans toute communication, le contexte, I'adaptation du message a I'interlocuteur, 
la forme donnee au message, doivent etre pris en compte pour un coaching efficace. 
Cependant, ce qui distingue particulierement le coaching d'autres methodes de formation 
est I'importance donnee a la relation. C'est au depart de la relation que les 
apprentissages peuvent s'effectuer et que I'autonomie du coache peut se developper. La 
relation est plus importante que le contenu. 



6.1.3. Quand le coaching est-il indique? 

Le coaching est adapte lors de la mise en oeuvre de competences et lors de 
('amelioration des performances dans des situations professionnelles de terrain. II est 

egalement utile, lorsque les savoirs, savoir-faire et methodes de base ont ete appris, 
mais que leur mise en situation requiert encore du developpement, ou qu'une nouvelle 
situation survient qui necessite de bousculer les habitudes du coache et le pousse a 
definir de nouvelles methodes de travail. 

Dans ces situations, I'attention est portee sur la personne qui doit mettre en oeuvre ses 
competences, car la maniere dont elle prendra en charge sa mission joue un role cle 
dans sa reussite. A ce stade, il ne s'agit plus uniquement de savoirs et de techniques a 
mettre en oeuvre, car celles-ci sont bien souvent connues. II s'agit plutot de developper 
les ressources du coache dans une situation precise. 



6.1.4. L'expertise et les attitudes du coach 
□ Les deux niveaux d'expertise du coach 

Le coaching se caracterise par la maniere d'accompagner le coache dans les solutions. 
En effet, n'importe qui peut formuler un conseil a un collegue, le soutenir, ou lui donner 
du feed-back. Mais les entretiens de coaching de conseil, de soutien, ou devaluation 
feront la difference car ils permettront au coache de tester et d'integrer ce conseil, ce 
soutien, ce feed-back dans sa pratique. Ceci demontre I'importance du processus et de 
la relation par rapport au contenu. 

On peut done, par ordre d'importance, identifier l'expertise du coach a 2 niveaux : 

► au niveau du processus de coaching et de gestion de la relation, et 

► au niveau du domaine professionnel du coache. 

Meme si, selon le type de coaching, il est preferable que le coach ait lui-meme une 
certaine expertise dans le domaine professionnel du coache, cette expertise peut se 
reveler un piege pour le coaching. En effet, un expert a bien souvent une idee assez 
rapide de la solution a mettre en oeuvre et de la maniere de faire. Neanmoins, reagir de 
la sorte ne developpe en rien les competences du coache. Au contraire, le coache reste 
dependant de I'avis d'un expert et manque I'occasion de developper une solution et de la 
tester sous la supervision d'un coach. 
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D'autre part, le coache a une position dans I'organisation dont il importe de tenir compte 
pour developper ses competences. Est-il jeune dans I'organisation ? A-t-il une 
responsabilite hierarchique ou pas ? Comment son entourage est-il sensibilise a la 
demarche ?... Autant de points qui rendent chaque situation particuliere. Bien sur, I'oeil 
avise d'un expert lui permettra de reperer plus rapidement les elements importants de la 
situation. Neanmoins, reagir trop vite indiquerait qu'il suit son propre rythme plutot que le 
rythme du coache, et se trompe done de role ! 

• Les attitudes facilitantes du coach 

Plusieurs attitudes se revelent indispensables tant elles facilitent la gestion de la relation, 
et par consequent, le processus d'apprentissage et de developpement en cours de 
coaching. 



Les attitudes facilitantes du coach 



Ecoute active 

Neutrality bienveillante 

Empathie 

Perception positive des ressources du coache 

Travail sur le processus et pas sur la solution 

Confidentiality 

Rendre le coache actif 

Attitude encourageante 



• Ecoute active et neutrality bienveillante 

Le coach se met dans une position d'ouverture et d'ecoute active. II cherche a 
comprendre la situation du coache, a entrerdans son cadre de reference. II ne juge pas 
mais tente de comprendre la situation du point de vue du coache. II fait preuve de 
neutrality par rapport a la situation et garde une attitude bienveillante vis-a-vis du coache 
et de la situation. II prend du recul par rapport a ses propres sentiments et evite d'etre 
contamine par les propos du coache. 

En ayant le sentiment d'etre ecoute, le coache pourra alors progresser en securite. 

• Empathie 

Le coach fait preuve d'empathie, e'est-a-dire qu'il se met a la place du coache, en tentant 
de comprendre sa maniere de voir la situation, et egalement ses sentiments, ses 
craintes, ses souhaits, ses blocages. C'est en prenant en consideration le point de vue 
du coache que la situation peut evoluer a I'avenir. 

• La perception positive des ressources du coache 

La maniere dont le coach pergoit le coache a un impact enorme sur le processus et 
I'atteinte des resultats. Si le coach ne croit pas dans les capacites du coache a mettre en 
oeuvre une solution adequate, ce dernier n'a aucune chance d'y arriver. Le coach doit 
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done faire confiance aux ressources du coache pour trouver une solution a son 
probleme. Par ailleurs tout jugement negatif entrainerait des biais dans la perception du 
coach ce qui empecherait la neutrality necessaire a I'objectivite de I'analyse. 

• Travail sur le processus plutot que sur la solution 

Le coach accompagne le processus de resolution de probleme, ou devaluation. II ne 
cherche done pas a trouver une solution a tout prix a la place du coache. En etant oriente 
sur la solution, le risque est de vouloir imposer sa propre vision au coache, sans avoir 
explore I'ensemble des possibilites, et sans tenir compte des possibilites du coache a la 
mettre en oeuvre, ce qui entrainerait une coupure de la relation. 

• Confidentiality 

Enoncer des regies de confidentiality concernant ce qui se dit en situation de coaching 
permet au coache de s'exprimer librement, sans redouter d'effets negatifs en dehors de 
I'entretien. II peut evoquer ses craintes ou apprehensions de maniere libre, et ainsi, 
depasser ses blocages. 

• Rendre le coache actif 

Le coach accompagne le coache dans sa reflexion et recherche de solution par le 
questionnement. II ne parle pas a sa place. II cherche a garder le coache implique dans 
la situation probleme. 

• Attitude encourageante 

Le coach encourage le coache dans sa progression. 
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6.2. Les entretiens de coaching 



6.2.1. Les types d'entretien de coaching 

Toutes les situations de coaching ne poursuivent pas le meme objectif. II est important de 
bien specifier I'objectif du coaching pour definir la methodologie la plus adequate. 

Dans un processus de formation classique, et dans un processus de formation de 
formateurs, on peut identifier plusieurs situations ou le coaching est particulierement 
indique : lorsqu'un formateur expert accompagne un cadre d'entreprise suite a une 
formation suivie, lorsqu'un expert accompagne un cadre ou un forme dans une demarche 
devaluation, ou lorsqu'un formateur senior encadre un formateur junior. Chacune de ces 
situations peut faire appel a differents types d'entretiens, selon qu'il y a une demande de 
conseil, de soutien, ou devaluation. 

• L'entretien de conseil 



Objectif 

Roles et acteurs 
impliques 

Entretien 



Fournir conseils, suggestions ou bonnes pratiques a un 
coache en reponse a une situation precise, a un probleme 
identifie 

Coache : Novice 
Coach : Expert 

Face a face / Skype / Telephone 



L'entretien de conseil est utilise pour aider un forme en reponse a une situation precise, a 
un probleme identifie. Dans ce type d'entretien, un « expert » se met au service d'un 
« novice » autour du probleme identifie. L'expert fournit alors des solutions, des 
suggestions, ou des regies de bonnes pratiques. 

Ne nous y trompons pas, apporter une solution a un novice lors d'un coaching est bien 
un processus qu'il faut gerer dans les regies du coaching. En d'autres termes, la qualite 
de la solution amenee peut etre tres pertinente, mais si le processus qui I'accompagne 
n'est pas gere, la solution n'aura aucune chance d'etre prise en compte ou mise en 
oeuvre. 

L'attitude du coach, les etapes et les regies de conduite d'entretien sont ici 
indispensables. Le « conseil » ne peut intervenir qu'apres une mise en place de la 
relation, une analyse approfondie, et etre en adequation avec le rythme du coache, car 
c'est lui qui devra mettre la solution en oeuvre. 
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L'entretien de soutien 



Objectif 

Roles et acteurs 
impliques 

Entretien 



Developper les ressources personnelles du coache pour 
qu'il soit capable de trouver lui-meme des solutions a un 
probleme complexe ou a un besoin de changement 

Hierarchie ou coache : demandeur(s) 
Coach : accompagnateur, revelateur 



Face a face / (Skype) 



A la difference de l'entretien de conseil, l'entretien de soutien ne fait pas reference a un 
probleme specifique precis, mais il est centre sur I'existence d'un probleme complexe et 
I'existence d'un besoin de changement. II ne s'agit pas de proposer une solution au 
coache, mais de I'accompagner dans un processus de developpement de ses propres 
solutions. Ce type d'entretien de soutien arrive generalement a la demande du forme, 
mais egalement de sa hierarchie. 

Comme pour tout entretien, celui-ci devra faire I'objet d'une definition claire des objectifs 
et respecter le cadre des etapes generales de l'entretien de coaching. 

• L'entretien devaluation 



Objectif 



Roles et acteurs 
impliques 

Entretien 



Evaluer de maniere formalisee et constructive la mise en 
oeuvre des apprentissages d'un coache de maniere a 
identifier le processus ayant permis d'atteindre, ou pas, 
des resultats, ainsi que des pistes de progres 

Coache : Evalue 

Coach : Personne mandatee pour effectuer une evaluation 

(hierarchie, formateur senior, expert,...) 

Face a face/ (Skype) 



L'entretien devaluation prend place dans un cadre formalise entre une personne en 
situation d'apprentissage (ou un collaborates ayant des objectifs a atteindre), et une 
personne specifiquement mandatee pour evaluer la mise en oeuvre de ses competences 
(un responsable hierarchique, un formateur, un expert,...). 

II s'agit ici de dresser un bilan des resultats atteints et de la maniere dont les 
apprentissages et competences sont mis en oeuvre en situation professionnelle. Cette 
demarche devaluation se veut une demarche de coaching dans la mesure ou 
revaluation fait partie integrante de tout processus d'apprentissage. 

L'entretien devaluation presuppose d'avoir defini des objectifs d'apprentissage et de 
mise en oeuvre au prealable. L'objet de l'entretien sera d'evaluer leur realisation effective. 
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6.2.2. Les etapes d'un entretien de coaching 

L'entretien de coaching est un echange structure entre deux personnes qui respecte 
certaines etapes. Le respect de ces etapes facilite la mattrise du cadre de l'entretien, et 
par consequent, I'atteinte de I'objectif. 



Les etapes d'un entretien de coaching 



1 Creation du lien : briser la glace, demarrer, ecouter, ne pas courir aux 
solutions, ... 

P Cadrage : explicitation du pourquoi, du quoi, et du comment (type d'entretien, 
duree, definition d'un objectif, maniere de faire, ...) 

Analyse du probleme et mise en place dun processus de solution : 

3. comprehension du probleme, adhesion et validation des solutions a mettre en 
oeuvre 

. Cloture de la seance et organisation du suivi : synthese de l'entretien et 
4 - preparation de I'avenir 



1. La creation du lien : prise de contact 

Comme dans toute situation de communication ayant des enjeux a long terme, il est 
inutile d'entrer dans le vif du sujet si les personnes en presence ne se connaissent pas, 
ou si elles se connaissent mais ne se sont pas rencontrees depuis longtemps, ou encore 
qu'elles se sont rencontrees dans un cadre different. Cette etape, dont la duree varie 
selon les situations, permet de mettre en place les conditions de confiance et d'ecoute 
necessaires a I'echange qui s'ensuivra. 

Le coach porte egalement une attention particuliere a I'amenagement du lieu de 
l'entretien. L'endroit sera calme et isole des regards. II est preferable d'eviter les 
dispositions de type « rencontre formelle » ou « rencontre hierarchique ». La disposition 
du lieu facilite done le climat de la rencontre. 

2. La mise en place du cadre 

II s'agit ici de clarifier le cadre de l'entretien en expliquant le pourquoi, le quoi et le 
comment : 

► Pourquoi sommes-nous la ? Qui a fait la demande ? Qui sommes-nous (coache 
et coach) ? De quel type d'entretien s'agit-il (conseil, soutien ou evaluation) ? 

► Combien de fois allons-nous nous rencontrer ? Comment de temps dure 
l'entretien ? 

► Quelles regies de fonctionnement (confidentialite, participation active, ...) ? 

► Quel(s) objectif(s) pour la demarche de coaching ? Pour l'entretien ? 

► Comment se deroulera l'entretien (prise de contact, cadre, analyse de la 
situation, objectifs et solutions, cloture et suivi) ? 

► De quelle maniere allons-nous travailler (le role actif du coache) ? 

Pour chacune de ces questions, il y a lieu de verifier la comprehension commune, voire 
de se concerter avec le coache pour partager I'objectif et la maniere de faire. 
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3. Le processus d'analyse et les solutions a mettre en oeuvre 

• Analyse du probleme faisant I'objet du coaching sous un maximum d'aspects : 

► En quoi la situation est-elle un probleme ? Pour qui ? 

► Quels sont les acteurs impliques ? 

► Quels sont les faits objectivables ? Les interpretations des faits? Les 
sentiments associes ? 

► Quelles sont les difficultes ressenties par le coache ? Comment voit-il son 
role? 

► Quelles solutions ont deja ete mises en oeuvre ? Par qui ? 

► Quels sont les risques et les opportunites de la situation ? 



• Solutions 

L'analyse a permis d'obtenir une representation plus complete de la situation probleme et 
de ses noeuds. Ce n'est qu'avec cette clarification de la situation que des objectifs 
peuvent etre fixes, et que des solutions adaptees a la situation et au coache peuvent 
commencer a emergen 

Le coache doit etre actif lors de cette phase. Pour chaque solution evoquee, il est 
essentiel qu'il comprenne la solution et y adhere. En effet, c'est lui qui, in fine, devra la 
mettre en oeuvre sur le terrain. Ce processus ne peut done pas etre bade sous peine 
d'echec dans la mise en oeuvre. Plusieurs moyens peuvent faciliter cette etape de 
definition de solutions : 

► respecter le rythme du coache, ne pas aller plus vite que lui ; 

► anticiper les effets de la solution en I'imaginant dans sa mise en oeuvre ; ceci 
permet d'anticiper les obstacles eventuels et de diminuer I'anxiete associee au 
changement consenti ; 

► boucler la boucle en verifiant que la solution retenue repond bien a la situation 
probleme et correspond aux criteres de succes attendus. 

4. La cloture 

L'entretien se termine par une phase de synthese de I'entretien et une preparation de 
I'avenir : 

► une synthese des elements cles de l'entretien (objectifs, elements d'analyse, 
solutions evoquees ou choisies, etapes de mise en oeuvre,...), 

► un engagement sur les taches a effectuer apres l'entretien, 

► une definition des informations necessaires a une eventuelle nouvelle seance de 
coaching. 

II arrive qu'une situation probleme ne puisse pas trouver de solution en un seul entretien. 
Un entretien peut se terminer avec une analyse plus complete de la situation. C'est deja 
une avancee. De maniere generale, il est interessant de laisser le coache repartir avec 
une tache de maniere a lui donner un role actif, une implication elevee dans la 
resolution du probleme. II peut egalement tester de nouvelles manieres de faire, ou 
verifier des elements d'analyse, de maniere a mettre en route un changement et une 
ebauche de solution. 
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6.2.3. Le cas particulier de I'entretien devaluation 

Comme pour les autres types d'entretiens, les etapes de creation du lien, de cadrage, de 
processus d'analyse et de solution, et de cloture sont adaptees, mais on peut les 
decouperde maniere specifique, en lien avec I'objectif de I'entretien. En effet, I'entretien 
devaluation se distingue par au moins deux aspects : d'une part, le coach est amene a 
donner son point de vue de maniere formelle, et d'autre part, I'entretien prend part pour 
verifier I'atteinte d'objectifs definis prealablement. 

Cet echange de points de vue se prepare et se structure de maniere particuliere. 



Les etapes d'un entretien devaluation 


1. 


Susciter I'interet et tester la receptivite du coache 


2. 


Favoriser I'expression du point de vue du coache 


3. 


Presenter sa perception objectivee 


4. 


Elaborer une synthese finale 


5. 


Debriefer I'entretien 



1 . Susciter I'interet et tester la receptivite du coache 

Dans cette premiere phase, il s'agit de rassurer le coache en expliquant le contexte et 
I'objectif de I'entretien devaluation. II s'agit egalement d'etre receptif aux reactions du 
coache et de I'inviter a poser ses questions. Le coach y repond de maniere a pouvoir 
demarrer le processus devaluation en ayant clarifie les zones d'ombre ou 
d'incomprehension. 

2. Susciter I'expression du point de vue du coache 

Le coach invite le coache a s'exprimer librement et en confiance sur la maniere dont il 
pergoit I'atteinte de ses objectifs d'apprentissage et de mise en oeuvre. 

Le coach aide le coache a approfondir, sans prendre parti sur le fond a ce stade, en se 
basant sur I'ecoute et le questionnement. 

Le coach verifie que I'ensemble des aspects lies a I'apprentissage et la mise en oeuvre 
sont abordes et developpes, de meme que les points de difficultes presents. 
Le coach invite le coache a poser ses questions et y repond. 

3. Presenter sa propre perception objectivee 

Le coach presente sa perception de maniere objectivee par des faits et des exemples 
concrets. 

Le coach s'assure de la comprehension du coache. 

Le coach invite le coache a poser ses questions et y repond. 
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4. Elaborer une synthese finale 

Le coach et le coache identifient les points d'accord et de disaccord. Le coach rapproche 
les points de vue et memorise les divergences. 

Les points de difficulty sont abordes de maniere a degager des pistes de solution. 

Le coach fixe de nouveaux objectifs en suscitant I'engagement du coache. 

Le coach et le coache determinent des indicateurs de mesure de I'atteinte des objectifs. 

Le coach et le coache planifient d'autres entretiens de suivis eventuels. 

5. Debriefer I'entretien 

Le coach et le coache debriefent librement sur : 

► I'engagement du coache par rapport au contenu, 

► la procedure utilisee, 

► la relation. 
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6.3. Quelques techniques de coaching 



II n'est pas aise de faciliter I'expression d'une personne en situation d'entretien de 
coaching. Le coache peut ne pas savoir par ou commencer sa reflexion, ni comment 
expliquer la situation. Le role du coach est de I'amener a s'exprimer a plusieurs 
niveaux : 

► au niveau des faits, 

► au niveau des interpretations de la situation, 

► au niveau des sentiments vis-a-vis de la situation. 

Plusieurs techniques se revelent utiles pour conduire un entretien de coaching de 
maniere constructive, et pour favoriser I'expression et la reflexion du coache. 



Les techniques d'entretien de coaching 



Les questions ouvertes 

Les questions fermees 

Les questions ou expressions neutres 

La sequence de questions ouvertes, neutres et fermees 

Les enonces 'reflets' 

Les marques d'interet 

Les pauses et les silences 

La reformulation 

La synthese 



• Les questions ouvertes 

Les questions ouvertes donnent I'occasion a la personne de s'exprimer, de dire ce qu'elle 

pense, ce qu'elle ressent. Elles permettent d'obtenir un grand choix de reponses sur des 

sujets etendus. 

« Que pensez-vous de... ? » 

« Comment voyez-vous la situation ? » 

La maniere dont les questions sont formulees doit rester neutre. L'objectif est d'obtenir de 
I'information, et non pas de donner son point de vue. 

A eviter : « Je suis certain que cela ne marchera pas. Qu'en pensez-vous ? » 

• Les questions fermees 

Les questions fermees permettent d'obtenir des reponses a des questions precises, et 
ainsi de preciser des faits. Elles commencent alors par « Qui, Quand, Ou, Combien ?». 
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« Combien de formations avez-vous anime ce semestre ?» 

Les questions fermees permettent aussi d'obtenir une reponse a un choix. 
« Souhaitez-vous etre accompagne d'un collegue junior ou senior ? » 

Les questions fermees permettent egalement d'obtenir un engagement auquel il peut etre 

repondu par « oui » ou « non ». 

« Pensez-vous pouvoir realiser ces 3 formations dans le delai imparti ? » 

• Les questions et expressions neutres 

Les questions et expressions neutres sont utilisees pour developper un aspect precis en 

cours de discussion. 

« Precisez-moi pourquoi vous preferez ce client » 

Elles permettent egalement de poursuivre le flux d'information. 
« Expliquez-moi davantage ce qui vous inquiete » 

• La sequence de questions ouvertes, neutres et fermees 

En debut d'entretien, les questions ouvertes sont plus appropriees car elles 
declenchent un flux d'information. A contrario, une serie de questions fermees donnerait 
I'impression d'un interrogatoire. 

En milieu d'entretien, il est adequat d'utiliser des questions et expressions neutres 

pour maintenir I'expression et recolter davantage d'informations sur des sujets precis. 

En fin d'entretien, I'usage des questions fermees permet de cloturer la discussion sur un 
sujet precis en bouclant les informations necessaires. II est toujours utile de preciser 
pourquoi une sequence de questions fermees est utilisee et ainsi eviter I'effet 
interrogatoire. 

• Les enonces « reflets » 

Les enonces « reflets » permettent au coach de verbaliser un sentiment exprime par le 
coache, et montrer que les sentiments sont pergus et compris. lis sont des lors plus 
facilement exprimes et le coache peut se debarrasser de ses sentiments brulants. 
« Vous semblez vraiment inquiet...» 
« Je vois que cela vous rejouit... » 

II ne faut cependant pas surconsommer des enonces « reflets », mais les utiliser pour 
confirmer les sentiments qui montrent de I'embarras et empechent de discuter 
professionnellement. 

• Les marques d'interet 

On peut faciliter I'expression avec d'autres techniques que le questionnement. Les 

marques d'interet verbales ou non verbales encouragent la personne a faire part de ses 

idees. 

« Hmmm, ... Allez-y, continuez.... Je vois...» (acquiescement, hochement de tete,...) 
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II faut cependant veiller a ne pas en surconsommer et a ne les utiliser que lorsqu'on 
comprend, sous peine de rendre la discussion confuse. De la meme maniere, il faut 
veiller a ce qu'elles ne soient pas interpretees comme une adhesion au discours. 

• Les pauses et les silences 

Bien que les pauses et les silences puissent etre vecus de maniere negative, ils ont 
neanmoins une fonction importante dans I'entretien. Ils permettent a la personne 
d'assimiler ce qui vient d'etre dit et d'y reflechir. Ils evitent egalement que la personne ne 
se sente sous pression. Ils permettent aussi au coach un temps de reflexion. 

II ne faut cependant pas confondre les silences utiles avec les silences embarrasses qu'il 
y a lieu de gerer lors de I'entretien. 

• La reformulation 

La reformulation des paroles de I'interviewe est essentielle, car elle permet de verifier la 
comprehension de ce qui a ete dit, et d'en verifier le sens. La reformulation peut 
concerner des expressions verbales ainsi que des attitudes ou comportements non 
verbaux. 

« Vous pensez que le nombre de participants a la formation etait inadequat ? » 

« Vous semblez nerveux a cette idee... » 

La reformulation permet au coache de se sentir compris et ecoute. 

• La synthese 

La synthese vise a resumer les points essentiels. Elle permet de boucler une partie de la 
reflexion. Elle peut etre totale ou partielle. 

« Lors de cet entretien, nous avons d'abord identifie la situation probleme. Elle se 
caracterise par. . . Nous avons ensuite defini un objectif pour cet entretien : celui-ci est. . . 
Nous avons ensuite analyse la situation. Ceci nous a permis de mettre en evidence... 
Pour la fois prochaine, vous avez decide de tester... Etes-vous d'accord avec cette 
synthese ? » 

« Sur la question des clients a contacter, vous enumerez 3 etapes : la premiere sera . . ., 
la deuxieme consistera a ... et la troisieme a... » 
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Gerer reformation professionnelle au jour le jour implique differentes operations 
techniques et critiques, a savoir : 

► I'identifier (de quoi ai-je reellement besoin ?) ; 

► la collecter (ou vais-je trouver ? sur quel support ?) ; 

► la traiter (sous quel forme I'utiliser ?) ; 

► la stocker (ou I'enregistrer ? comment la retrouver facilement plus tard ?) ; 

► la maintenir a jour (comment disposer de la derniere version pour travailler au 
depart d'informations pertinentes ?). 



Dans ce contexte, il s'agit de manipuler des documents physiques ou electroniques, 
autant que d'entretenir des reseaux de contacts humains. 



■ 



On distingue de ce fait differents types de supports de I'information, allant 
graduellement du vivant a I'electronique, selon une echelle de dematerialisation de 
I'information (du materiel au moins materiel, le virtuel) : 

• le support biologique, le plus concret : c'est I'etre humain, expert ou novice, et la 
connaissance qu'il a d'une question, d'un produit, d'un concept... 

• le support physique (non electronique) : ce sont des notes prises a la main pendant 
une formation ou un livre, un periodique, un journal, une fiche microfilm dans une 
bibliotheque... 

• le support electronique local : c'est information d'un CD-ROM ou d'un autre support 
optique (ex. un DVD), ce sont les fichiers informatiques stockes sur un disque dur 
d'ordinateur, un disque dur amovible, sur des bandes magnetiques, des disquettes 
ou sur une clef USB (ex. fichiers bureautiques, pages scannees d'un livre, bases de 
donnees, images electroniques, films, copies de sauvegarde...) ; bref, tout ce que Ton 
peut consulter en local, c'est a dire sans devoir connecter son ordinateur a un 
reseau. 

le support electronique en reseau : identique au precedent, il necessite neanmoins la 
connexion a un reseau physique (un cable reseau ou une connexion sans fil reliant 
I'ordinateur au reseau des autres ordinateurs de la meme organisation, afin, par 
exemple, de donner acces aux imprimantes partagees ou a des repertoires de 
fichiers partages) et I'identification de I'utilisateur ; 

le support electronique en ligne : c'est le plus immateriel de tous et il n'est accessible 
qu'une fois I'ordinateur connecte au « reseau des reseaux » : Internet. 



La nature des renseignements traites conditionne egalement la maniere de « gerer ses 
savoirs » (en anglais : Knowledge Management). En effet, on ne traitera pas de la meme 
maniere... 

► des donnees pures (code informatique, chiffres, listes de mots, de noms, tables 
de valeurs, statistiques brutes) necessitant une interpretation. Les donnees 
seront done consultees a titre de references par un utilisateur humain (ex. pour 
connattre un dosage precis dans certaines circonstances) ou serviront 
d'instructions a un robot ou a un systeme informatique ; 
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► des informations (articles d'encyclopedies, rapports scientifiques, entrees de 
dictionnaire, minutes de reunion, chapitres de ce manueL.) qui constituent des 
savoirs publies afin de renseigner (le plus objectivement possible) sur un sujet, 
d'en permettre I'etude ou de decrire une realite. 

Le souci de I'utilisateur sera des lors de valider I'expertise de I'auteur des 
informations avant de les utiliser. 

► des messages relevant de la communication (publicite, manifestes politiques, 
textes promotionnels, oeuvres d'art, recits personnels...) dont la mise en forme 
traduit I'intention de I'emetteur de provoquer activement une reaction chez le 
recepteur, quelquefois au detriment de la verite ou de I'exactitude. 
L'utilisateur devra done decoder les « trues » mis en oeuvre par I'emetteur du 
message pour I'influencer, avant de pouvoir faire bon usage de ('information 
proposee (ex. un grand cigarettier ne parlera pas toujours objectivement des 
risques sanitaires lies a la consommation de tabac). 

C'est done toute une demarche, tant technique que critique, qui s'impose a qui veut 
bien s'informer et rester bien informe. 

II importe dans tous les cas de travailler au depart d'une information de qualite, a savoir 
une information qui est : 

► a jour (ex. s'agit-il de la derniere liste des valeurs autorisees pour les pesticides 
dans ce cas ? d'autres evenements politiques ont-ils eu lieu depuis ce 
communique du ministere de I'agriculture ? les tarifs ont-ils change depuis la 
publication de cette brochure ?) ; 

► exacte (ex. I'information est-elle publiee dans un forum d'amateurs ou par un 
expert du domaine ? I'auteur de I'information avait-il interet a la falsifier ? une 
autre source permet-elle de verifier ce renseignement ?) ; 

► pertinente (ex. est-ce la I'information dont j'ai besoin ? est-ce du bruit, e'est-a- 
dire: des reponses inutiles a ma requete dans le moteur de recherche ?) ; 

► au bon format (ex. pourrais-je lire avec mon ordinateur le fichier a telecharger sur 
I'lnternet ? dois-je imprimer les 478 pages de ce memoire alors que je n'ai besoin 
que de la bibliographie ? est-ce qu'un article de journal peut me servir de 
reference scientifique dans mon rapport ? est-ce que ma connaissance de 
I'anglais est suffisante pour comprendre cet article ?) ; 

► suffisante (ex. puis-je considerer connattre I'etat de la question sur la seule base 
de cet article dans un periodique ? de ce courrier d'un collegue de laboratoire ? 
quelles autres sources fiables devrais-je consulter ?). 



7.1 .1 . Le support biologique 

□ Definition 

Chaque personne est detentrice d'un savoir, mais il n'est pas toujours facile d'y avoir 
acces ! Suivre un expose sur un sujet particulier peut etre une importante source 
d'informations (communications scientifiques, seminaires, « webinaires ») mais une 
conference n'aura lieu qu'a un moment donne. De meme, ecouter les commentaires de 
quelqu'un qui revient « du terrain » peut etre riche en renseignements autrement 
indisponibles mais il faut croiser la personne concernee pour pouvoir lui poser des 
questions. 
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La personne supposee detenir rinformation recherchee n'est done pas toujours joignable 
ou n'a pas toujours de temps a consacrer a repondre a tous ceux qui voudraient lui poser 
des questions ! Par ailleurs, son opinion personnelle ou son point de vue limite va peut- 
etre influencer la pertinence des reponses, au detriment de la verite ou de I'exactitude. 

□ Acces a cette information 

Pour acceder a I'information detenue par un « support biologique », il faut un contact 
avec le detenteur de I'info. 

Ce contact peut etre en direct (dialogue en face a face, cours en presence du formateur, 
discours en assemblee, echange par telephone ou par messagerie instantanee) : on 
parlera d'echange synchrone, du grec signifiant « en meme temps ». L'avantage de 
I'echange synchrone est qu'il permet souvent d'affiner rinformation obtenue pendant des 
moments de questions-reponses. 

A defaut, on ecoutera en differe un enregistrement de son temoignage, on visionnera son 
expose a la television, sur Internet ou sur une plateforme de e-learning... On parle alors 
d'un echange asynchrone. L'avantage de I'echange asynchrone est que son contenu 
est... deja enregistre sur un support ! 

Reste la question de I'objectivite de I'information fournie et de sa pertinence. II sera 
necessaire de controler la qualite de I'information regue d'une personne aupres d'autres 
sources, humaines ou livresques et, le cas echeant, de la completer. 



7.1.2. Le support physique 

□ Definition 

La plupart des livres et autres documents scientifiques et professionnels sont centralises 
dans les centres de documentation (ou UD : Unites de Documentation) ou les 
bibliotheques des grandes institutions publiques ou commerciales : 

► les universites ont chacune leur(s) bibliotheque(s) centrale(s), les differentes 
facultes possedant en general leur propre UD ; 

► de nombreuses bibliotheques municipales, regionales ou nationales ont parfois 
des unites specialisees ; 

► les entreprises commerciales s'efforcent egalement de centraliser leurs 
ressources documentaires ; 

► les centres de recherche sont en possession de documents plus ou moins 
essentiels pour leurs chercheurs ; 

► de nombreux ouvrages peuvent par ailleurs etre trouves dans les librairies, 
certaines librairies specialisees etant parfois depositaires de livres rares et non 
disponibles en bibliotheques ; 

► les maisons d'edition ou les societes de presses peuvent encore retrouver, dans 
leurs archives, des documents fort interessants ; 



II ne faut pas non plus oublier les ouvrages qui sommeillent dans les bibliotheques 
personnelles de nombreux particuliers. Mais comment savoir « qui a quoi? » sans 
entretenir un reseau serre de confreres « ressources » ? 
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Les ouvrages « papier » (livres, brochures...) sont par nature edites a un moment precis 
dans le temps (la date d'edition est toujours mentionnee dans les donnees de 
« copyright »). Les savoirs scientifiques et professionnels evoluent vite et, pour cette 
raison, les informations fournies par un support papier peuvent etre depassees. II importe 
de s'assurer que Ton possede I'edition la plus recente du support concerne. 

A cette contrainte correspond un avantage : I'information contenue dans un ouvrage 
publie a toujours fait I'objet d'un travail d'edition, impliquant plusieurs personnes dans un 
processus qui va de la redaction a la publication finale. II s'agit done a priori d'une 
information validee, plus fiable qu'un commentaire personnel dans un forum internet, par 
exemple. 

A suivre 

Les grandes bibliotheques et institutions documentaires, de meme que certains acteurs 
du Web, sont en train de dematerialiser leur patrimoine, e'est-a-dire que les livres qui 
n'etaient jusqu'ici disponibles que sur un support physique, sont desormais scannes 
(photographies) et publies en ligne dans de grandes bibliotheques « virtuelles ». Ceci 
signifie qu'il est alors possible de trouver le livre (ou un extrait) sur Internet, via un moteur 
de recherche, de le consulter, de le telecharger ou de I'imprimer en tout ou en partie au 
depart d'un simple ordinateur connecte. 

□ Acces a cette information 

Pour acceder a ces informations, il faut se rendre physiquement sur place (Unite 
Documentaire, bibliotheque...) ou contacter I'organisation detentrice de I'ouvrage 
recherche pour demander un envoi par la poste, au domicile ou, le cas echeant, a I'unite 
documentaire de votre organisation ! 



7.1 .3. Le support electronique local 

□ Definition 

C'est sur ce support que les informations sont les plus faciles a stocker, a transmettre et 
a manipuler pour des utilisateurs individuels. On parle techniquement de memoire de 
masse, e'est-a-dire que ces supports permettent de stocker enormement de donnees a 
la fois, soit de maniere permanente (comme sur le DVD d'un film ou le CD-ROM 
d'installation d'un logiciel, dont le contenu ne peut etre modifie), soit de maniere 
temporaire (sur une clef USB, dont le contenu peut etre efface ou modifie). 

L'octet est symbolise par la lettre « o » : c'est I'unite de mesure pour la capacite de 
stockage sur ces supports, on parlera de : 

► kilooctet (1 Ko = 1 .000 octets ; ex. le fichier d'une page de texte peut « peser » 
20 Ko) ; 

► megaoctets (1 Mo = 1 .000 Ko ; ex. un CD-ROM peut stocker 720 Mo, un DVD 
4,7 Go) ; 

► gigaoctets (1 Go = 1 .000 Mo ; ex. une clef USB peut stocker 16 Go) ; 

► teraoctets (1 To = 1 .000 Go ; ex. un disque dur peut contenir 1 To de donnees). 
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II ne faut pas etre informaticien pour enregistrer ties fichiers (textes, presentations, 
images, films, bases de donnees...) sur un disque dur ou une clef USB ou pour graver 
ties fichiers de photos ou de musique sur un CD-ROM ou un DVD; on parle alors d'une 
utilisation en mode ecriture du support. 



En mode lecture, c'est-a-dire pour 
consulter ties fichiers sur ces 
supports (ouvrir un fichier texte, 
ecouter de la musique ou visionner 
un film), on fera egalement appel a 
des procedes magnetiques (lecteur 
de disque dur, lecteur de 
disquette...) ou optiques (lecteur de 
CD, CD-ROM, DVD, disques 
Blu-Ray...). 



(c) ubergizmo, US 

La souplesse de leur utilisation permet aujourd'hui, meme au particulier, de conserver tie 
grandes quantites d'informations (copie de sauvegarde de plusieurs ordinateurs sur une 
seule bande magnetique, mediatheque personnelle sur un disque dur...), de les 
transferer d'ordinateur a ordinateur (anciennement, grace aux disquettes, desormais 
remplacees par les clefs USB) ou de les consulter (encyclopedies completes ou archives 
de periodiques sur un DVD, formations multimedia sur CD-ROM, films sur DVD, CD de 
musique...). 

On trouve done de tout sur ces supports qui, meme lorsqu'ils sont amovibles comme les 
clefs USB, les DVD ou les CD-ROM, ne sont utilisables que localement (sur un ordinateur 
donne, sans le connecter a un reseau) : textes, presentations de seminaires, bases de 
donnees, catalogues, documents divers, photos, jeux, videos, musique... 

Ces supports sont principalement : 

1 . Les bandes magnetiques utilisees en informatique. Serties dans des cassettes 
amovibles (que Ton peut retirer de I'ordinateur), elles servent essentiellement a 
realiser des copies de sauvegarde d'ordinateurs et ne sont done pas directement 
utilisables par le public a la recherche d'information. II faut en effet avoir a sa 
disposition un lecteur de bande magnetique compatible. II y a cependant moyen 
d'acceder a certaines archives de cette maniere. 

2. Les disquettes, magnetiques et amovibles egalement, ne sont presque plus 
utilisees ; elles sont de plus en plus remplacees par les clefs USB et les 
CD(ROM). 

3. Les disques durs sont des supports magnetiques a plus grande capacite, loges 
au coeur des ordinateurs personnels. Certains modeles sont amovibles : ils sont 
alors relies a I'ordinateur par un connecteur USB (cable avec une terminaison 
USB pour Universal Serial Bus : un standard de connexion entre peripheriques). 

4. Les clefs USB sont de petits medias qui se branchent au port (connecteur) USB 
d'un ordinateur ou d'un autre appareil compatible (chatne Hifi, lecteur DVD...). Ce 
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sont des mini disques durs (d'une capacite de stockage inferieure) qui ont 
I'avantage de conserver les donnees meme sans alimentation electrique et de ne 
contenir aucun element mecanique grace a une memoire dite « Flash ». Tres 
resistantes aux chocs et aux mauvais traitements, les clefs USB sont des 
auxiliaires precieux pour les « nomades » et les intervenants de terrain. 

5. Les CD, CD-ROM ou DVD sont des disques optiques et amovibles. Graves par 
un editeur (film, musique), ils sont disponibles un peu partout pour la vente ou la 
location. Vendus vierges (sans information) et prets a etre graves (inscriptibles) 
ou regraves (reinscriptibles) par chacun, ils sont devenus des supports 
d'informations electroniques incontournables. 

□ Acces a cette information 

information ainsi stockee, peut etre de deux natures. Soit, un particulier (ou vous- 
meme) a enregistre des donnees sur un de ces supports et il suffit alors de disposer d'un 
lecteur compatible avec le support pour prendre connaissance des contenus et, le cas 
echeant, les modifier. Soit un editeur a grave de maniere permanente les donnees sur le 
support et, la contrainte technique etant la meme, vous pourrez seulement en prendre 
connaissance. 

Dans les deux cas, les contraintes decrites plus haut a propos de la qualite de 
rinformation restent valables. 

Dans le cas des contenus publies a une date donnee (cfr. copyright) et qui ont done fait 
I'objet d'un travail d'edition, rinformation peut egalement devenir obsolete. Dans le cas de 
logiciels, de dictionnaires, d'antivirus ou de modules de formation comme la PIP Tool Box 
qui sont installes sur un ordinateur (les donnees d'installation sur un CD-ROM et les 
donnees d'utilisation sur le disque dur), une mise a jour de rinformation peut etre prevue 
par I'editeur. Elle sera alors fournie sur un CD-ROM ou, plus souvent desormais, 
telechargeable sur Internet. 



7.1.4. Le support electronique en reseau 

□ Definition 




De meme nature (bases de donnees, 
textes, feuilles de tableurs, musique, 
photos...) et techniquement identiques 
aux informations stockees sur des 
supports locaux, les donnees 
disponibles en reseau necessitent la 
connexion de I'ordinateur a un reseau 
d'acces local (LAN pour Local Area 
Network) ou etendu (WAN pour Wide 
Area Network). 



(c) DBCO, CH 
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Un reseau, e'est generalement un ordinateur central (le serveur) qui contient et distribue 
a la demande les informations stockees sur ses disques durs a tous les ordinateurs (les 
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clients) qui lui sont connectes et qui ont la permission de le solliciter. Un utilisateur et son 
ordinateur individuel (ex. un terminal) doivent done etre electroniquement reconnus par le 
reseau pour acceder au serveur. Pour ce faire, I'utilisateur doit encoder son identifiant 
(son nom d'utilisateur) et son mot de passe personnel lorsqu'il y est invite. C'est 
Yadministrateurtiu reseau qui gere les acces au serveur central. 

Dans une unite de documentation ou la bibliotheque d'une universite, il est par exemple 
possible d'effectuer une recherche d'ouvrage dans les bases de donnees 
bibliographiques de I'institution en utilisant des ordinateurs mis a la disposition des 
utilisateurs dans une salle de consultation. II est alors souvent demande a I'utilisateur de 
s'identifier (e'est-a-dire declarer electroniquement, par exemple, son n° d'etudiant et son 
mot de passe personnel) avant de pouvoir acceder a rinformation. Une fois authentifie, 
I'ordinateur de I'utilisateur, le client, pourra acceder aux bases de donnees stockees sur 
un ordinateur central, le serveur. 

D Acces a cette information 

La nature du support n'influe pas sur le type d'information que Ton peut y trouver et toutes 

les remarques anterieures sur la qualite de I'information restent valables. 

Le partage d'information en reseau concerne principalement I'echange d'informations 

professionnelles entre collegues de la meme organisation ou la consultation d'information 

au sein destitutions a vocation documentaire. Dans les deux cas, il sera simplement 

necessaire de disposer d'un identifiant et d'un mot de passe pour acceder aux donnees 

proposees. 
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7.1 .5. Le support electronique en ligne 

□ Definition 

Quand on parle des informations disponibles en ligne, il s'agit principalement des 
donnees disponibles sur la Toile (en anglais, le Web). Comme il en sera question plus 
loin, le Web n'est qu'un des services offerts par le plus grand des WAN, le reseau des 
reseaux : Internet. 

Qui parle reseau, parle d'information stockee sur un serveur et consumable au depart d'un 
ordinateur client. Internet ne fait pas exception a la regie. On notera en plus que : 

• Internet est un ensemble de serveurs disperses partout dans le monde et relies 
entre eux pour former ce reseau de reseaux (bien malin qui pourra localiser 
I'adresse postale du serveur qu'il consulte en « surfant » sur le Web) ; 
I'interconnexion de tous ces serveurs permet une capacite de stockage partage 
enorme, difficilement concevable par le cerveau humain. 

• La face visible d'lnternet, la ou nous cherchons des ressources documentaires, 
est principalement constitute de pages Web (ecrites dans des langages 
informatiques comme le HTML, le XML, etc.). Une page est done faite de son 
contenu (texte et image) et d'un ensemble d'instructions informatiques qui 
indiquent la maniere dont ces contenus doivent etre affiches dans un navigateur 
(un logiciel informatique comme Mozilla Firefox, Safari, Internet Explorer, Google 
Chrome..., qui sert a visualiser des pages Web sur votre ecran d'ordinateur ou de 
telephone). 
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Chaque page Web a une adresse unique (ou URL pour Uniform Resource 
Locator) qui est son « adresse postale » sur Internet (ex. a I'adresse 
http://pip.coleacp.org ne correspond qu'une et une seule page sur tout Internet). 
II est toutefois possible de donner des adresses plus faciles a retenir a cette 
meme URL, des « alias », comme c'est le cas pour la page d'accueil du PIP : 
vous encodez www.coleacp.org/pip dans la barre d'adresse du navigateur et 
vous etes redirige(e) vers I'adresse illustree. 




Sur la page illustree, dans la marge gauche, « Bene! icier du PIP » est le nom (le 
texte visible) d'un hyperlien qui pointe vers I'adresse (URL) d'une autre page (la cible 
du lien) dont le titre est « Comment bene f icier du PIP ? ». Quand le pointeur de la 
souris d'un utilisateur passe au-dessus d'un hyperlien, la fleche se transforme en une 
petite main pointant de I'index vers le haul II suffit alors de cliquer sur le lien pour 
afficher une nouvelle page. Outre I'hyperlien, d'autres instructions contenues dans le 
code de la page provoquent des actions par un simple die de souris, comme le 
lancement du logiciel de messagerie, le telechargement d'un fichier, le lancement 
d'un clip musical, I 'envoi de reponses a un formulaire... 



Une des inventions les plus marquantes des annees 90 est le fruit du travail conjugue 
d'un scientifique beige, Robert Cailliau, et d'un britannique, Tim Berners-Lee, tous deux 
chercheurs au CERN (CH) : I'hyperlien. L'hyperlien est une instruction informatique 
contenue dans une page, qui dit au navigateur d'afficher une autre page. Quand 
I'utilisateur clique sur un hyperlien dans une page Web, son navigateur affiche une autre 
page, dans la meme fenetre ou dans une nouvelle fenetre. C'est ainsi que les milliards de 
pages disponibles sur les serveurs d'lnternet sont reliees entre elles par differents 
hyperliens, formant une toile de liens entre des contenus quelquefois stockes sur des 
serveurs distants de milliers de kilometres. 

La plupart des grandes institutions transferent actuellement en ligne les informations 
qu'elles possedent (en libre acces ou moyennant une authentification de I'utilisateur par 
son identifiant et son mot de passe) ou, du moins, les references de ces documents 
(alors disponibles sur demande). 

L'interet d'lnternet est ici manifeste : il n'est pas necessaire de connattre ('emplacement 
reel de I'information ou de son support, pour y avoir acces ! Que le document soit a New 
York, a Dakar ou a Gembloux, que Ton soit a Kigali ou a Bombay, I'acces Internet nous 
permet de le consulter. C'est cela aussi la revolution informatique ! 
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La nature du support n'influe pas sur le type d'information que Ton peut y trouver, la 
difference residant surtout dans la formidable quantite d'informations disponibles via un 
seul canal : Internet. 

Toutes les remarques anterieures sur la qualite de ('information restent egalement 
valables. 



Aujourd'hui se developpent egalement de nouvelles technologies et de nouveaux usages 
en matiere de publication d'informations sur I'lnternet, baptises Web 2.0. 
A I'origine, les informations disponibles sur le Web etaient le resultat exclusifdu travail 
editorial de I'auteur du site Web consulte ; la fiabilite de ce dernier permettait de juger de 
la fiabilite de I'information publiee. Aujourd'hui encore, le site d'une universite ou d'un 
centre de recherche est cense mettre a la disposition de ses visiteurs des informations 
validees et fiables. 

Aujourd'hui, dans le cadre du « Web 2.0 », un site est le resultat des publications de son 
auteur, auxquelles s'ajoutent les contributions de ses visiteurs sans que la difference 
entre les deux types d'apports ne soit necessairement visible. Les informations 
contenues dans une page Web 2.0 ne sont done pas toujours controlees ou validees par 
leur auteur. 

L'approche Web 2.0 fait le pari de X autoregulation du Web : les utilisateurs voyant une 
information erronee sur une page, la modifieront en toute bonne foi. Tout le monde 
corrigeant tout le monde, la somme de toutes les interventions devrait resulter dans un 
Web de meilleure qualite. Une nouvelle utopie ? 

Si les reseaux sociaux font un usage intensif des technologies Web 2.0, les pratiques 
editoriales du Web 2.0 posent probleme en termes de fiabilite de I'information. 

Lors d'un debat politique mene en pleine campagne presidentielle en France, un des 
deux orateurs commettant une erreur flagrante concernant I'energie nucleaire, ses 
partisans ont immediatement modifie les articles d'une encyclopedie participative en ligne 
(done, Web 2.0) afin que I 'erreur devienne « la verite ». Dix minutes plus tard, les 
partisans de I'autre bord faisaient la modification inverse. S'en est suivi une mini-guerre 
« encyclopedique » jusqu'a ce que le moderateur (gestionnaire) du site bloque I 'article qui 
servait de champ de bataille. 

Cet episode demontre a suffisance les risques lies a l'approche Web 2.0. Reste que les 
forums (pages publiant des dialogues en ligne au depart d'une question) et les blogs 
(pages personnelles en ligne, editees comme un livre de bord) contiennent souvent des 
informations pertinentes. II revient a chacun de les verifier avant d'en faire un usage 
professionnel. 

Des lors, si le foisonnement d'informations presentes sur Internet constitue une aubaine, 
I'exercice du sens critique est d'autant plus requis pour les professionnels qui desirent y 
puiser des ressources documentaires. 

En conclusion, la recherche documentaire doit tenir compte tant de la nature des 
documents recherches que de leur contenus pour permettre de determiner ou le 
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document pourrait se trouver et sur quel support il est disponible. On a peu de chance de 
trouver un ouvrage sur les rois de France dans un centre agronomique ! 

De plus, pour un centre documentaire, I'important n'est pas toujours de posseder le 
document, mais souvent de savoir ou il se trouve : 

► pour des documents generalistes, essayez les bibliotheques publiques, 

► pour des publications scientifiques, essayez les centres de recherches, les 
universites, 

► pour des livres rares, essayez partout (!), 

► pour une etude sur un produit phytosanitaire, renseignez-vous aupres de 
I'entreprise qui le produit ou le commercialise, 

► et pour des bandes dessinees allez voir a la librairie du coin, . . . 

Trouver un document, c'est surtout une affaire de logique et d'experience ! Mors, 
n'oubliez pas de vous renseigner aupres de vos collegues et vos confreres : /7s ont peut- 
etre deja trouve ce que vous cherchez ! Ceci etant, il y a une voie royale pour decouvrir 
le document requis ou simplement I'endroit ou il se trouve : Internet et ses differents 
services. 



Void un exemple de types de documents directement disponibles a la 
bibliotheque de Gembloux (copie d'un ecran HTML). 



Quels types de documents peut-on trouver a la Bibliotheque ? 

o Des documents primaires (parce qu'ils contiennent reformation elle-meme) tels : 
des theses, 
des monographies, 
des manuels, 
des ouvrages collectifs, 
des rapports, 
des periodiques, 
des travaux de fin d'etudes, 
des dictionnaires, 
des encyclopedies, 
des cartes, 
des films, 
- des CD-ROM. 
o Des outils de recherche = documents secondaires : catalogues et bases de donnees 
bibliographiques sur support electronique (CD-ROM, reseau de la Bibliotheque et 
Internet). 
o Des acces a Internet = documents primaires ou secondaires : qui proposent a la fois 
des documents (sous forme numerique) et des outils de recherche (catalogue, bases 
de donnees bibliographiques et ressources sur Internet) 

La Bibliotheque est loin de posseder tout ce qui se publie dans son domaine c'est 
pourquoi une importante partie des moyens proposes est destinee au reperage des 
ressources documentaires des autres bibliotheques en Communaute frangaise, en 
Belgique, en Europe et dans le monde. 
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De nombreux outils et canaux de communication sont proposes sur Internet : on parle 
des differents services d'lnternet. Voyons les plus courants, regroupes par 
fonctionnalites (ce que Ton peut faire en utilisant le dispositif) sans considerer des 
logiciels requis pour les utiliser. 



7.2.1. Messagerie electronique 

C'est la messagerie electronique qui est probablement I'application la plus populaire 
d'internet. Des milliards de messages s'echangent chaque jour, jusqu'a saturer nos 
bottes aux lettres electroniques. On parle de courriers electroniques, d'e-mails ou de 
courriels pour designer ces « lettres » que nous ecrivons avec un ordinateur, a 
destination d'un ou de plusieurs destinataires, qui sont soit destinataires principaux 
(champ « A... » pour « a I'attention de »), soit qui en recevront une copie (champ « Cc... » 
pour « copie carbone ») au su de tous les autres destinataires ou qui en recevront une 
copie aveugle (champ « Cci... » pour « copie carbone invisible ») sur laquelle ne figurera 
aucunes des adresses de destinataires. 

Pour pouvoir envoyer ou recevoir des courriels, il faut disposer d'une adresse 
electronique dont le format est contraignant : aaaaaa@bbbbbb.ccc, ou 

• aaaaaa est une suite de n caracteres qui ne peut etre interrompue que par des 
points ou des tirets (pas d'espace!) ; elle indique qui est le detenteur de 
I'adresse ; 

• bbbbbb est une suite de n caracteres qui ne peut etre interrompue que par des 
points ou des tirets (pas d'espace!) ; elle indique le domaine de I'adresse (ex. le 
nom de I'organisation) ; 

• ccc est une suite de trois caracteres maximum, indiquant le type de domaine de 
I'adresse (.COM pour une organisation commerciale ; .EU pour une adresse 
europeenne ; .ORG pour une institution d'interet public ; .SN pour un domaine 
senegalais ; .BF pour un domaine burkinabe...) ; 

• le caractere @ qui separe les deux parties de I'adresse est appele arobase en 
frangais (et simplement dit [att] en anglais). 

II est toujours possible de joindre une annexe a un envoi de courrier electronique : c'est 
par exemple comme cela que votre confrere pourra vous faire parvenir le dossier que 
vous lui avez demande. Notez qu'un « poids » excessif de I'annexe d'un message peut 
bloquer son envoi ou sa reception. 

Aujourd'hui, vous pouvez gerer vos courriels dans un client de messagerie local (type 
« Outlook », « Mail »...), tournant sur votre ordinateur, ou via une interface Web que 
vous consultez dans votre navigateur, quel que soit I'ordinateur sur lequel vous travaillez. 

II est egalement possible, dans votre ordinateur, de regrouper les adresses de personnes 
a qui vous desirez faire des envois collectifs et de les enregistrer dans des listes de 
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distribution que vous conservez dans votre client de messagerie (voir plus haut la notion 
de « client » et de « serveur »). 

De meme, vous pouvez vous abonner a la liste de distribution d'une infolettre et done 
figurer automatiquement dans les destinataires de chaque livraison de I'infolettre. Elle 
vous parviendra sous la forme d'un courriel journalier, hebdomadaire ou mensuel, 
contenant des hyperliens vers le site de I'emetteur. Les grands periodiques et les chatnes 
d'information publient souvent des infolettres (lettres d'information ou, en anglais, 
newsletters) qui resument les articles de presse du jour. II en va de meme des 
organisations specialisees. 

La puissance de I'outil « messagerie electronique » a entratne la creation et (pas 
toujours) I'adoption de bonnes pratiques liees a son utilisation : la netiquette. Par 
exemple : limitation des copies invisibles, bon usage des majuscules (assimilees a un 
cri !), poids des annexes, obligation d'etre explicite dans I'objet du message, limitation 
des envois de blagues, blocage de chatnes d'envois collectifs, denonciation des abus... 



Avantages 



la messagerie electronique est asynchrone ; il est possible d'envoyer des 
messages sans que I'interlocuteur ne soit actif au moment de I'envoi ; 
I'emetteur peut meme demander un accuse de reception electronique pour 
les envois plus « delicats » ; 

il est possible de joindre des annexes attachees au message : une lettre, une 
photo, un document audio ou un petit film peut etre envoye par ce biais ; 

I 1 'envoi collectifti 'un message permet une large diffusion d'informations 
aupres de groupes de personnes interessees par un meme sujet, ceci avec 
un minimum d'effort (exemple : un rapport de mission aupres de toutes les 
personnes concernees) ; 

dans le cas des infolettres, I'information est automatiquement proposee dans 
la botte de messagerie et I'utilisateur se tient directement au courant des 
dernieres nouvelles dans le domaine choisi. 



Inconvenients 



I'envoi collectif aupres de destinataires qui ne souhaitent pas recevoir les 
messages s'appelle en anglais le spamming. On parle de I'envoi de spams 
(traduits par pourriels). II s'agit souvent de publicites, d'escroquerie ou 
d'envois de copains qui n'ont pas compris qu'ils encombrent votre botte de 
messagerie en vous matraquant de photos de vacances ininteressantes et 
de mauvaises blagues. La plupart des clients de messagerie vous offrent la 
possibility de bloquer les expediteurs indesirables : leurs messages seront 
automatiquement detruits ou rediriges vers la corbeille de votre ordinateur ; 

dans le cas des infolettres, une selection est toujours necessaire car tous les 
articles de toutes les infolettres ne sont pas interessants. 



7.2.2. Messagerie instantanee 

Si la messagerie electronique est asynchrone (voir 7.2.1), la messagerie instantanee est 
synchrone : pour dialoguer, votre interlocuteur doit etre connecte en meme temps et avoir 
lance le meme logiciel (Skype, IRC, MSN Messenger, Yahoo, Communicator...). Qui plus 
est, les deux utilisateurs doivent connattre le pseudonyme de I'autre (le « pseudo ») afin 
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de pouvoir entamer I'echange. Celui-ci se resume a I'envoi reciproque de courts 
messages en plein texte. La messagerie instantanee est gratuite; on parle de « chat » 
(prononcez a I'anglaise [tchatt]) ou de clavardage. 

Un service de telephonie par Internet est souvent couple ; il est gratuit d'ordinateur a 
ordinateur, il est payant d'ordinateur a telephone. Les derniers developpements de ces 
outils permettent la teleconference (groupe qui dialogue par ce biais) et meme la tele- 
visioconference (groupe qui dialogue en voyant I'interlocuteur). 



7.2.3. Abonnement a des flux RSS 
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II est egalement possible de s'abonner a une ressource d'information 
reguliere sans devoir livrer son adresse de messagerie et en gardant 
le plein controle de son abonnement : c'est I'abonnement a un flux 
RSS (Really Simple Syndication), souvent represents graphiquement 
par cette icone. 



Sur une page Web, un die sur cette image va permettre de creer un abonnement d'un 
type particulier : a chaque modification de la page ou du site auquel I'utilisateur est 
abonne (par exemple, la page d'accueil du journal Le Monde en ligne), un message va 
apparattre soit dans son client de messagerie, soit dans les raccourcis de son navigateur. 
Ce message contient un bref texte resumant la nouvelle information et un hyperlien 
permettant de se rendre sur la page concernee (en ligne). 

Un simple die permet de se desabonner d'un fil RSS. 



7.2.4. Forums et groupes de discussion (newsgroups) 

Vous pouvez vous inscrire sur un ou plusieurs forums et echanger des messages avec 
des groupes de personnes interessees par le meme sujet que vous. Certains forums 
regroupent des categories d'utilisateurs biens particuliers (medecins, informaticiens, 
agronomies...), alors que d'autres accueillent tout type de public, simplement interesse 
par le sujet du forum. 

La qualite des informations echangees dans les forums specialises est souvent tres 
bonne, mais certains forums tout public generent surtout du bruit (e'est-a-dire des 
informations non utiles) si les personnes chargees de controler le flux et les regies de 
bienseance (appeles moderateurs) ne font pas bien leur travail. 

L'acces a ces newsgroups se fait via une fonctionnalite du client de messagerie qui 
permet de s'inscrire et de lire les news. La lecture des news ressemble a la lecture 
d'emails qui seraient envoyes non pas a un utilisateur particulier mais bien a tous les 
membres du newsgroup. 

Avantages : 

toute question en rapport avec le sujet du forum peut etre posee, une ou 
plusieurs reponses interessantes suivront generalement ; 
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pas besoin de connattre I'adresse e-mail de la personne detentrice de 
reformation ; 

bon endroit pour rechercher des contacts ; 

des que la connexion est etablie, on peut recevoir automatiquement toutes 
les news des differents groupes de discussions auxquels on s'est abonne. 

Inconvenients : 

parfois le bruit genere est decourageant ; 

les forums sont extremement nombreux, il faut trouver le bon ! 

il faut etre connecte pour ecrire ou lire les messages. 

Par ailleurs, de nombreux sites Web incluent un service de questions-reponses, un 
endroit ou les internautes peuvent discuter en ligne sur des sujets divers, en fonction de 
la raison d'etre du site. Sur un site dedie a la photographie vous pouvez trouver un forum 
de discussion sur les experiences des amateurs passionnes de photos, sur le site d'une 
chatne d'hotel, vous pouvez lire les commentaires postes par les clients precedents. Les 
grands sites de presse permettent egalement de dialoguer sur la base de chaque article 
publie. 

Pour utiliser ce type de forum il n'y a pas besoin d'autre programme que le navigateur. 
Les questions, les reponses, les remarques, tout est publie sur le site meme et rien n'est 
envoye par email. 

Avantages : 

tous les avantages des newsgroups sans devoir s'inscrire. 

Inconvenients : 

il faut aller voir a chaque fois sur le site concerne pour suivre les reponses, 
contrairement aux newsgroups (a moins de s'abonner a un fil RSS) ; 
la qualite des commentaires n'est pas toujours au rendez-vous. 



7.2.5. Sites Web 

C'est ce qui est generalement assimile a Internet (voir 6.15). Les sites Web sont des 
collections de pages Web regroupees sur un meme site, dont le point d'entree est 
I'adresse du site Web (URL). Les contenus des sites proposent des centaines de types 
d'informations et de prestations tels que I'information, la vente par correspondance, les 
visites virtuelles ou des reservations d'hotels. Sur un site, on peut rechercher des 
informations, decouvrir un jeu et jouer en ligne, discuter avec un interlocuteur, echanger 
des messages ou des documents. 

Avantages : 

les avantages des sites dependent des services proposes ; 

acces a des milliards de pages d'informations diverses, ou qu'elles soient. 

Inconvenients : 

il faut etre connecte ; 
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la quantite d'information disponible rend difficile la selection des informations 
reellement pertinentes et leur validation. 



7.2.6. Sites FTP 1 

II s'agit de sites Internet specialises dans le transfert de documents, ou sont stockes des 
fichiers telechargeables. Ces sites correspondent, via le navigateur, a des repertoires 
eloignes dans lesquels les documents proposes peuvent etre copies en local, sur votre 
ordinateur. 

Aujourd'hui, I'utilisateur du service FTP (de I'anglais File Transfer Protocol) ne voit 
souvent plus que le lien sur lequel il clique dans une page Web, pour telecharger un 
document ou tout autre fichier. 

Initialement presentes a I'internaute sous forme d'une arborescence assez aride dans 
une page generalement peu attrayante, les sites FTP sont aujourd'hui dotes d'interfaces 
Web (leurs « vitrines », en quelque sorte) plus dynamiques et plus riches en informations. 

Publics ou reserves a des utilisateurs qui devront d'abord s'identifier en ligne, ces sites 
constituent de veritables self-services documentaires, souvent specialises et bien 
structures. 



7.2.7. Sites et outils de recherche conformation 

Ce sont des sites Web specialises dans la recherche d'information. Dans le formulaire de 
recherche propose en ligne, I'utilisateur encode des mots-clefs (en evitant les mots vides 
comme un, une, des, que, qui...) et selectionne des options de recherche (rien que du 
frangais, rien que des sites de mon pays...) : c'est la requete. Le moteur de recherche lui 
retournera une liste des pages Web figurant dans les pages qu'il a indexees 
correspondant a la requete, dans I'ordre de leur pertinence. Indexees veut dire ici : 
trouvees, soumises a I'algorithme du moteur de recherche et stockees de maniere 
organisee dans un index. 

On peut distinguer, en fonction des genres de recherches proposees : 

► les selections de sites et/ou les annuaires : ce sont des sites proposant des 
selections de sites regroupes thematiquement, par categories et par sujets, 

► les moteurs de recherche : proposent une recherche simple par mots-cles et/ou une 
recherche avancee a plusieurs criteres, basee sur une indexation de pages Web, 

► les metamoteurs : la recherche se fait ici en utilisant un ou plusieurs moteurs de 
recherche, 

► les metarepertoires : sites proposant des listes de moteurs de recherches regroupes 
par categories de contenus. 



File Transfer Protocol 
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Pour pouvoir beneficier des fruits d'une recherche documentaire en ligne, il faut utiliser 
convenablement les outils de recherche proposes sur Internet. Les resultats pourront 
etre collectes et stockes de maniere systematique sur un support local ou en reseau 
(stockage physique des « objets » trouves : fichiers textes, sons, images...). II est aussi 
possible de memoriser les adresses dans un navigateur (stockage des liens dans les 
favoris, signets ou marque-pages, selon le navigateur). Ensuite, il conviendra de mettre a 
jour les informations engrangees pour disposer des versions les plus recentes. Dans 
cette matiere, il est question d' outils, de methode et de bonnes pratiques. 



Comme on le verra plus loin, on distingue toujours : 

► les objets physiques : les fichiers memes, qui ont un certain poids (exprime en Ko, 

I Mo, Go...) et contiennent les donnees (ex. contenu du texte dans un fichier 
bureautique, images du film dans un fichier video...) autant que les metadonnees, 
c'est-a-dire les donnees a propos du contenu du fichier (ex. auteur, date de creation, 
categorie, nombre de caracteres, langue...) ; 

► la representation de ces objets : en general elle-meme contenue dans un fichier, la 
representation d'une serie d'objets renseigne de maniere structuree sur les objets 
stockes dans un perimetre donne. 

A titre d'exemple : dans une bibliotheque, les rayons contiennent les livres (les objets) et 
les catalogues de la bibliotheque (leur representation) permettent de savoir (a) si un objet 
est present dans la bibliotheque et (b) ou on peut le trouver. De meme, un carnet 
d'adresses represente de maniere structuree (I'ordre alphabetique des noms) un 
ensemble de batiments physiques. 
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Dans le cas de la Toile, le rapprochement entre I'objet et sa representation est 
grandement facilite par I'hyperlien (voir plus haut) : dans une liste de liens (ex. dans une 
page de reponse affichee par un moteur de recherche, comme illustre ci dessus), il suffit 
de cliquer sur un des hyperliens (la representation organisee par degre de pertinence) 
pour afficher I'objet (une page Web). 

Rechercher des informations professionnelles sur des supports electroniques, qu'ils 
soient locaux (CDROM ou base de donnees interne a une organisation) ou en ligne 
(Internet) depend done toujours de deux parametres : 

Quel resultat desire-t-on obtenir ? 

• soit la representation de quelque chose, d'un « objet » (ex. la recherche d'un 
ouvrage dans une bibliographie ne donnera que son titre et ses references 
bibliographiques, pas I'ouvrage lui-meme), 

• soit V objet proprement dit sous une de ses formes disponibles (ex. la recherche 
du meme ouvrage, menee dans un moteur de recherche sur le Web permettra de 
retrouver soit les references bibliographiques de I'ouvrage, soit I'ouvrage lui- 
meme sous la forme, par exemple, d'un fichier .PDF a telecharger. 

Quelle methode utiliser pour obtenir ce resultat ? 

• soit une recherche par selection de criteres de plus en plus affines (ex. dans une 
liste, on selectionne une categorie, puis, au sein de cette categorie, une sous- 
categorie, et ainsi de suite jusqu'a I'affichage d'une liste de resultats dans la 
laquelle se trouve ou non I'objet recherche) ; e'est notamment la methode requise 
pour explorer les annuaires thematiques ; 

• soit une recherche via un formulaire de requete base sur des mots clefs (ex. 
dans un moteur de recherche, on tape les mots « securite alimentaire pip acp » 
pour trouver de I'information sur les actions menees par le PIP dans le domaine 
de la securite alimentaire dans les pays ACP ; on obtient alors un listing 
d'adresses de pages Web ou figurent les mots clefs en question) ; e'est la 
methode a employer dans la plupart des moteurs de recherche. 

Une recherche d'information efficace est des lors le resultat conjoint d'une requete bien 
formulee par le chercheur qui interroge une ressource documentaire et d'une base de 
donnees bien congue et bien « peuplee 2 » par le bailleur des informations. 

Ci-dessous, on trouvera un bref descriptif des differents outils de recherche en ligne, suivi 
d'une introduction a la logique des bases de donnees. 



7.3.1. Les moteurs de recherche (en ligne) 

Un moteur de recherche fonctionne sur un systeme radicalement different de celui de 
I'annuaire. Des robots logiciels (appeles crawlers ou spiders) scrutent le Web, vont de 
page en page (en fait, de lien en lien) et sauvegardent au fur et a mesure de leurs 
peregrinations le contenu texte des pages rencontrees ainsi que leurs caracteristiques, 



Autre mot pour « remplie » dans le cas d'une base de donnees ou d'un site Web 
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constituant ainsi un « index » . La plupart du temps, les « index » des moteurs mondiaux 
contiennent plusieurs centaines de millions de pages Web. 

Le robot logiciel repasse selon des delais plus ou moins frequents sur les pages qu'il a 
indexees au prealable, pour en sauvegarder la version la plus recente. On dit alors qu'il 
« rafratchit sa base (ou son index) ». Lorsque I'internaute saisit sa requete (mots cles) 
dans le formulaire propose, le moteur va en rechercher les occurrences du mot ou de 
I'expression dans son index, c'est-a-dire dans le contenu texte des pages Web 
sauvegardees au prealable et dans les metadonnees qui y sont associees. Une fois le 
« lot » de pages contenant le terme demande identifie, le moteur classe les pages par 
ordre de pertinence, selon un ordre et un algorithme 4 qui lui est specifique. 

Le moteur de recherche effectue done ses recherches sur des pages Web, alors que 
I'annuaire vous proposera des sites Web. Cette difference explique qu'il est absolument 
impossible de comparer les resultats fournis par les deux types d'outils. Les moteurs de 
recherche les plus connus actuellement sont Google, Altavista, Fast/Alltheweb, 
HotBot, Northern Light et Voila. Mais il en existe beaucoup d'autres. 



7.3.2. Les annuaires 

Un annuaire est un outil de recherche qui recense un certain nombre de sites Web au 
travers de fiches descriptives comprenant, en regie generale, le titre, I'adresse (I'URL) et 
un bref descriptif. Chaque site est inscrit dans une ou plusieurs categorie(s) - on parle 
egalement de rubrique(s). 

Les annuaires sont batis par des etres humains, des documentalistes, qui choisissent 
les sites et en redigent les fiches descriptives. Ces outils peuvent ainsi etre consideres 
comme les pages jaunes du Web. Lorsqu'un mot-cle est saisi dans le formulaire propose, 
I'annuaire effectue une recherche sur les occurrences de ce terme dans les fiches 
descriptives du site, et non pas dans le contenu des pages du site en question. C'est la 
difference la plus notable avec les moteurs de recherche. 

Les annuaires les plus connus en France sont Yahoo!, Nomade ou le Guide de Voila. 

Mais il en existe beaucoup d'autres. 



7.3.3. Les portails de recherche 

Un portail de recherche est un outil de recherche mixte, proposant plusieurs sources 
d'information a I'internaute pour etre plus efficace dans ses recherches : 

► un annuaire de sites Web, 

► un moteur de recherche de pages Web. 

Visant souvent a attirer I'internaute pour lui proposer des publicites, le portail de 
recherche multiplie les sources d'informations. On y trouvera souvent une encyclopedie, 
des depeches d'actualite, un annuaire d'adresses e-mail, un annuaire « shopping », etc. 



L'index est une collection organisee de donnees representant des pages Web. 
L'algorithme est une formule de calcul jalousement gardee secrete par chaque moteur de 
recherche. 
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Bref, un outil de recherche qui permet d'effectuer des investigations dans un large choix 
de sources differentes et souvent complementaires. 

On parle egalement de : 

► metamoteurs : portails specialises dans la recherche par I'utilisation, au choix ou 
automatique, de la puissance conjuguee de plusieurs moteurs de recherche 
externes; 

► selection de sites : site proposant une selection d'autres sites regroupes par 
categories. Ce sont, en general, les sites les plus apprecies par les internautes 
qui sont proposes. Parfois un commentaire est joint a I'adresse du site 
reference ; 

► metarepertoires : sites proposant des listes de moteurs de recherche regroupes 
par categories. 



7.3.4. Les bonnes pratiques de recherche conformation 

Voici quelques exemples de bonnes pratiques en recherche d'information librement 
inspires de differents sites didactiques bien congus comme www.educnet.education.fr ou 
www.bibliotheques.uqam.ca. 

Distinguez les differents outils et leurs fonctionnalites 

Sachez ce que vous pouvez demander a un (meta) moteurde recherche et comment lui 
demander (syntaxe de votre requete) ; de meme, apprivoisez les categories des 
annuaires et la maniere de naviguer dans leur arborescence. 

Faites preuve d'esprit critique 

La motivation des editeurs de contenus du Web n'est pas toujours purement 
informative : I'approche commerciale est rarement synonyme de qualite des 
contenus, les billets d'humeur qui peuplent les forums ne sont pas toujours fiables et 
monsieur-tout-le-monde peut aujourd'hui publier son site sans faire valider les 
contenus de ses pages. Aidez-vous de I'URL pour identifier le type de site que vous 
consultez. Recoupez les informations des forums avec d'autres sources. 
Reconnaissez les intentions de I'editeur des pages que vous visitez ; distinguez bien 
les opinions (les messages) des informations valides pour votre recherche. 

- Organisez votre recueil de liens (bookmark) 

Tous les navigateurs permettent de garder en memoire des adresses de sites Web et 
de les organiser en categories. Pensez a conserver les adresses des sites de 
reference dont vous etes satisfaits. Notez les appellations differentes de ces signets, 
selon le navigateur : ex. Firefox parle de marque-pages ranges dans des dossiers 
alors qu'lnternet Explorer parle de favoris egalement classes dans des dossiers. 

■ Apprenez a lire les URL 

Les URL (adresses de pages Web) sont composees de differents trongons separes 
par des points. Apprenez a les reconnattre (ex. .ac. signifie que le site est edite par 
une universite, ce qui rendra ('information contenue peut-etre plus fiable que sur un 
site dont I'adresse contient .com qui signifie que le site est commercial). 

- Familiarisez-vous avec la syntaxe de recherche 

Chaque moteur de recherche et chaque base de donnees exigent une syntaxe de 
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recherche specifique, dont la base logique reste neanmoins commune a toutes les 
requetes: les operateurs booleens 6 . Boole a identifie trois instructions simples 
permettant, seules ou en combinaison, de dialoguer avec I'ordinateur pour preciser 
les termes d'une recherche. Chaque navigateur indique dans son module d'aide la 
maniere d'ecrire les operateurs booleens, a savoir : 

• ET inclut un terme dans la recherche (ex. rechercher « haricot ET 
burkina »), quelquefois ecrit « + » (ex. « haricot +burkina ») ; 

• OU inclut un autre terme qui peut remplacer le premier (ex. 
rechercher « haricot OU coton ET burkina ») ; 

• SAUF exclut un terme (ex. rechercher « haricot OU coton SAUF 
burkina »), quelquefois ecrit « - » (ex. « haricot coton -burkina »). 

Respectez les regies 

Dans vos echanges de messages sur Internet, il est toujours bon de respecter 
certaines regies de savoir-vivre, la netiquette 7 . Le savoir-vivre et le respect des 
droits d'auteur imposent de citer vos sources et leurs references completes dans 
tous vos ecrits. 



7.3.5. La mise a jour de I'information 

Les informations trouvees par le biais d'lnternet sont rapidement obsoletes : Internet 
change sans cesse, de nouveaux sites sont crees, d'anciens sites disparaissent, les 
pages des sites changent. II est done indispensable de mettre a jour regulierement les 
documents, les signets et les references concernant vos recherches. 

II vous faudra done parcourir regulierement Internet pour : 

► visiter a nouveau les sites correspondant aux documents que vous avez trouves 
et recharger les mises a jour de ces documents ; 

► mettre a jour les sites stockes localement pour une consultation offline ; 

► relancer les recherches afin de verifier si de nouvelles sources d'information, de 
nouveaux sites sont accessibles ; 

► consulter les messages regus des newsgroups et des mailing lists ; 

► consulter les forums thematiques les plus interessants. 

Vous pouvez egalement verifier occasionnellement la validite des adresses de vos 
signets car certains sites peuvent disparattre ou simplement changer d'adresse. Veillez 
egalement a mettre a jour votre carnet d'adresses de courriels. 



7.3.6. Les bases de donnees relationnelles 

Quelle que soit la recherche effectuee, elle sera toujours constitute de la demande 
d'informations (la requete) adressee a une base de donnees. Si le terme base de 



C'est-a-dire la maniere de formuler votre recherche 

6 De George Boole, un logicien anglais du XIX 6 

7 La netiquette est une regie informelle, puis une charte qui definit les regies de conduite et de 
politesse recommandees sur les premiers medias de communication mis a disposition par 
Internet. 
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donnees peut evoquer differents dispositifs informatiques de stockage structure 
d'informations, la terminologie et les acronymes qui font la joie des inities peuvent 
souvent effrayer le neophyte : SGBD, SGDBR, metadonnee, colonne, SQL, attribut, 
rapport, requete, formulaire, incrementiel... 

Neanmoins toutes les bases de donnees obeissent a la meme logique de base, une 
logique tabulaire 8 . 
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TABLE 


Caracteristique AA 


Caracteristique BB 


Caracteristique NN 


Enregistrement 01 


valeur de AA pour 01 


valeur de BB pour 01 




Enregistrement 02 


valeur de AA pour 02 


valeur de BB pour 02 




Enregistrement nn 


valeur de AA pour nn 


valeur de BB pour nn 





Dans une table, chaque ligne correspond a un enregistrement et chaque colonne a une 
de ses caracteristiques. Par exemple, dans le cas d'une base de donnees qui stocke un 
carnet d'adresses, chaque enregistrement correspond a une personne et les differentes 
colonnes informent sur les coordonnees de celle-ci : 





Nom de famille 


Prenom 


Pays 


Ville 


Enregistrement 01 


Dupont 


Samuel 


Belgique 


Bruxelles 


Enregistrement 02 


M'baki 


Yasmin 


Mali 


Bamako 


Enregistrement nn 


Pattinson 


George 


Royaume-Uni 


York 



Chaque case est un champ qui doit etre rempli par une ou plusieurs valeur(s), soit 
librement soit en respectant des contraintes formelles (ex. le champ accepte uniquement 
comme valeurs les adresses e-mail ou les chiffres, les dates ou des valeurs a choisir 
dans une liste deroulante). 

Afin que les personnes qui peuplenf la base de donnees respectent I'integrite de la base 
(sa logique interne), son createur peut etre amene a ne permettre que certaines valeurs 
dans un champ. Pour ce faire, il dressera la liste des valeurs autorisees dans une autre 
table qu'il mettra en relation avec la table principale. C'est pourquoi on parle de base de 
donnees relationnelle. 

Ainsi, pour eviter que dans la cinquieme colonne de notre exemple, les uns ecrivent 
« Brussels », les autres « bruxelle », « Bruxelle », « brussel » ou meme « brusle », il 
s'agira de creer une table listant les noms de ville autorises et de proposer les valeurs 
acceptees via une liste deroulante. 

Effectuer une recherche dans une base de donnees revient done a indiquer au logiciel de 
gestion de base de donnees quelle valeur on accepte pour quel champ (ex. une requete 
demandant tous les noms de famille des enregistrements dont la valeur du champ 
« Pays » est « Mali »). 

De meme, avec un moteur de recherche, on indique dans sa requete quels sont les mots 
cles que Ton veut ou ne veut pas voir figurer dans les pages Web de la reponse. 



En tableau ou, plus frequemment dit, en table. 
Qui encodent son contenu via un formulaire. 
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II importe done de bien identifier ce que Ton cherche avant d'entamer une requete dans 
une base de donnees ou sur le Web. Une requete bien formulee permet souvent de 
trouverdes ressources inattendues parmi les quantites incroyables d'informations qui 
sont disponibles sur Internet. A bon entendeur... 
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Abreviations et acronymes 
les plus utilises 



ACP 


Afrique - Caraibe - Pacifique (pays du Groupe des ACP, ayant signe une 
serie d'accords particuliers avec I'UE appele « accords de Cotonou ») 


ACV 


Analyse du Cycle de Vie 


AOEL 


Acceptable Operator Exposure Level : Niveau d'exposition acceptable pour 
I'operateur dans le cas de I'epandage des pesticides 


ARfD 


Acute Reference Dose, Dose de reference aigue 


ARP 


Analyse des Risques Professionnels 


BPA 


Bonnes Pratiques Agricoles (ensemble des conditions d'application qui 
doivent etre definies : dose, volume, formulation, technique, DAR) 


BPL 


Bonnes Pratiques de Laboratoire 


BPP 


Bonnes Pratiques Phytosanitaires (ensemble de consignes a respecter pour 
eviter la contamination de I'operateur, de I'environnement et les residus) 


CAS 


Chemical Abstracts Services. N° d'identification des substances chimiques. 


CCP 


Points critiques pour la mattrise (dans la methode HACCP) 


CIPV 


Convention Internationale pour la Protection des Vegetaux 


CLP 


Le reglement CLP est I'appellation donnee au Reglement (CE) 1272/2008 
relatif a la classification, a I'etiquetage et a I'emballage des substances et 
des melanges 


CMR 


Substances cancerogenes, mutagenes ou reprotoxiques 



Abreviations 
et acronymes 
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CNUED 


Conference des Nations Unies sur I'Environnement et le Developpement 


DAR 


Delai avant recolte (nombre de jours a respecter avant la recolte) 


DJA 


Dose journaliere acceptable (en mg/kg pc/jour) 


DL 50 


Dose letale 50 (en mg/kg pc) 


DSE 


Dose sans effet (observe). Synonymes : NOAEL. 


DT50 


Temps de demi-vie d'une substance dans un sol donne (en jours) 


EC 


Concentre emulsionnable, formulation liquide de pesticide a base de solvant 


EPA 


Environmental Protection Agency (USA) 


EPI 


Equipement de Protection Individuelle (en anglais PPE) 


ETI 


Ethical Trading Initiative 


EVPP 


Emballages Vides de Produits Phytosanitaires 


EvRP 


Evaluation des Risques Professionnels 


FAO 


Food and Agriculture Organisation : organisation des Nations Unies chargee 
de traiter des problemes d'alimentation dans le Monde 


FDS 


Fiche de donnees de securite : note technique ou sont repris les dangers 
d'un produit, les moyens de prevention et les mesures d'urgence 


FLO 


Fairtrade Labelling Organizations International (FLO) est une association de 
20 initiatives de labellisation equitables situees dans plus de 21 pays 


HACCP 


Systeme qui definit, evalue et mattrise les dangers qui menacent la salubrite 
des aliments (analyse des dangers et points critiques pour la mattrise) 



Abreviations 
et acronymes 
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IARC 


International Agency for Research on Cancer 


ICM 


Integrated Crop Management ou Production integree 


ILO 


International Labour Organisation 


INERIS 


Institut National de 1'Environnement industriel et des risques 


INRS 


Institut National de Recherche et de Securite 


IPM 


Integrated Pest Management ou Lutte integree contre les parasites (LIP) 


ISO 


International Standard Organisation. ISO regroupe les organismes nationaux 
de normalisation de 149 pays et elabore des normes internationales 


IUPAC 


International Union of Pure and Applied Chemistry 


JECFA 


Joint FAO/WHO Expert Committee on Food Additives 


Kd 


Coefficient d'adsorption (d'un pesticide sur un sol donne) 


LD 


Limite de detection 


LMR 


Limite Maximale applicable aux Residus 


LOAEL 


Lowest observed adverse effect level. Le niveau de concentration le plus 
faible provoquant un effet nefaste. Voir aussi DSE, Dose sans Effet. 


LOQ 


Limite de quantification (aussi LD : limite de determination) 


MSDS 


Medical Safety Data Sheet (en frangais FDS) 


NOAEL 


No Observed Adverse Effect Level ou DSE (en frangais Dose sans Effet) 



Abreviations 
et acronymes 



156 



OCDE 


Organisation de Cooperation et de Developpement Economique 


OCI 


Organisme de Certification Independant 


OEPP 


Organisation Europeenne de Protection des Plantes (ou EPPO en anglais) 


OGM 


Organisme Genetiquement Modifie 


OHSAS 


Occupational Health and Safety Assessment Series 


OILB 


Organisation Internationale de Lutte Biologique 


OIT 


Organisation Internationale du Travail 


OMC 


Organisation Mondiale du Commerce 


OMS 


Organisation Mondiale de la Sante 


ONG 


Organisation Non Gouvernementale 


ONU 


Organisation des Nations Unies 


OSHA-EU 


European Agency for Safety and Health at Work 


PCB 


Polychlorobiphenyles, composes aromatiques chlores (209 congeneres) 


PCR 


Technique d'amplification de sequences de genes 


PNEC 


Concentration sans effet previsible pour les organismes aquatiques. 


PPNU 


Produit Phytosanitaire Non Utilisable (perime ou obsolete) 
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PTMI 


Provisional Tolerable Monthly Intake 


PTWI 


Provisional Tolerable Weekly Intake 


RCE 


Risque Chimique Emergent 


REACH 


Reglement (CE) 1907/2006 sur les substances chimiques (1er juin 2007) 


RSE 


Responsabilite sociale des entreprises 


SA 8000 


Norme consideree comme la premiere norme privee internationale de 
reference sur les droits et le respect de I'individu au travail 


SGH 


Systeme General Harmonise (classification et etiquetage des produits) 


SME 


Systeme de Gestion Environnementale 


SMQS 


Systeme de Management de la Qualite Sanitaire 


TDI 


Tolerable Daily Intake 


TEQ 


Equivalence toxique 


TIAC 


Toxi-lnfections Alimentaires Collectives 


TNC 


Tesco Nature Choice : standard prive de TESCO 


TWI 


Tolerable Weekly Intake 


UE 


Union europeenne 


UL 


Solution huileuse concentree, formulation liquide de pesticide 
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UNECE 


The United Nations Economic Commission for Europe 


VLEP 


Valeur Limite d'Exposition Professionnelle 


VTR 


Valeur toxicologique de reference 


WG 


Granule dispersable dans I'eau, formulation solide de pesticide 


WP 


Poudre mouillable, formulation solide de pesticide 
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PRINCIPES D'HYGIENE ET DE MANAGEMENT 
SANITAIRE ET PHYTOSANITAIRE 

LATRACABILITE 



IVWHIMIhri: 



ANALYSE DES RISQUES ET AU 



NTROLE EN PRODUCTION 



SECURITE DES OPERATEURS ET BONNES PRATIQUES 
PHYTOSANITAIRES 

REGLEMENTATION p NORMES ET STANDARDS PRIVES 



O TECHNIQUES DE COMMUNICATION 



FONDEMENTS DE LA PROTECTION DES CULTURES 



ORGANISATION ET TECHNIQUES DE FORMATION 



PRODUIRE DE FACON DURABLE ET RESPONSABLE 

(J) LUTTE BIOLOGIQUE ET PROTECTION INTEGREE 

"" LA PRODUCTION ETHIQUE 

PRODUIRE EN ACP DES FRUITS ET LEGUMES 
LAGRICULTURE BIOLOGIQUE 





Le PIP est fin 
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